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RESUMEN

El presente documento sintetiza el Seminario de Grado llevado a cabo durante el primer semestre de
2007, y cuya principal finalidad consisti6 en la superacion de las brechas detectadas durante el proceso de
evaluacion del grado de cumplimiento de la norma de calidad, cuyos resultados arrojaron importantes
deficiencias en el item de Organizacidn, debiéndose recurrir a la confeccion de Manuales de Procedimiento
para la muestra de establecimientos de alojamiento turistico beneficiados, localizados en los destinos de

Valdivia y Panguipulli.

Este informe se sustenta en la recopilacion de informacion primaria y secundaria para la elaboracion
del instrumento que sirva de referencia en la mejora continua de la gestion organizacional de las empresas
turisticas. Una vez analizada y evaluada la informacién recopilada, confeccionamos los Manuales de
Procedimientos tomando en cuenta las necesidades individuales, considerando el tamafio y tipo de
alojamiento turistico, sus caracteristicas particulares, sus atributos diferenciadores, potenciando y creando

nuevos procedimientos que aseguren una gestion eficiente del servicio.



SUMMARY

The following document synthesizes the Seminary of Degree carried out during the first semester of
2007, its main purpose consisted in the overcoming of the breaches which were detected during the process of
evaluation of the degree of fulfillment of the quality norm. Its results showed important problems in the item
of Organization, so, we decide to prepare Procedures Manuals for the sample of benefited establishments of
tourist lodging, located in the destinations of Valdivia and Panguipulli.

This report is sustained in the compilation of primary and secondary information for the elaboration
of an instrument that serves as reference in the continuous improvement of the organizational management of
the tourist companies. Once analyzed and evaluated the compiled information, we made Procedures Manuals
to fix individual necessities, considering the size and particular type of tourist accommodation, its
characteristics, their differentiating attributes, harnessing and creating new procedures that assure an efficient

management of the service.



1.- INTRODUCCION

Chile posee recursos turisticos naturales de jerarquia mundial, que son capaces por si solos de generar
grandes corrientes de viajes con fines turisticos. Para poder explotar esto de mejor manera se han hecho
inversiones en infraestructura, ya sean rutas de acceso o bien en servicios tanto por parte del sector publico

como del privado.

Si bien lo anterior es un gran avance, aun queda pendiente el tema de la calidad en la prestacion de
los servicios, es por ello que para poder posicionar a Chile como un destino potente y competitivo, el Servicio
Nacional de Turismo (SERNATUR) en conjunto con el Instituto Nacional de Normalizacién (INN) han
normando los servicios de alojamiento turistico, turismo aventura, guias de turismo, agencias de viaje y
operadores turisticos, para asi estandarizar y asegurar la calidad de estos servicios que permitan que el pais

pueda competir a nivel mundial.

La primera norma en establecerse fue la de Alojamiento Turistico y para aplicarla se encuentra en
proceso el proyecto piloto de certificacion de calidad en la Regién de Los Lagos (incluida la actual Regidon de
los Rios), centrando nuestra area de estudio en las ciudades de Valdivia y Panguipulli.

Dentro de la norma para alojamientos turisticos se incluye un aspecto muy importante que guarda
relacion con la organizacion y estandarizacion del servicio propiamente tal. Para poder implementar con éxito
esta parte de la norma, las empresas involucradas requerian del apoyo de estudiantes de la carrera de turismo
que conocieran el tema y fueran capaces de aplicar sus experiencias para lograr una correcta interpretacion e
implementacién de este aspecto de la norma. Esto, sumado a intereses personales de los integrantes del
equipo de trabajo y del profesor guia, y debido a la relevancia que tiene el tema para nuestro futuro

profesional, influyé en la eleccion del mismo para realizar el presente seminario de grado.

La importancia de este tema radica en los impactos que pueda tener este sello de calidad para aquellas
empresas que sean certificadas, ya que no sélo contaran con el respaldo de SERNATUR, sino que también
esto sera un atributo diferenciador del resto de sus competidores. Para un turista es muy importante si un
establecimiento posee algin tipo de reconocimiento por parte del organismo regulador del pais, lo que haria
que el usuario elija esa empresa en pos de la competencia; como se ve este sello de calidad también puede

tener un impacto econémico para la empresa certificada.



El desconocimiento o bien la poca experiencia en el rubro turistico fue una de las principales
limitaciones con las cuales pudimos encontrarnos al momento de realizar esta tarea. Este tema no es menor,
ya que algunas de las empresas llevan un buen tiempo funcionando sin saber si los servicios son de la calidad
que corresponde al tipo de alojamiento que ofrecen, es por esto que al integrarse a este proyecto de
certificacion de calidad es necesario contar con un manual de procedimientos que estandarice y asegure la

calidad de los servicios prestados.



2.- MARCO TEORICO

Si bien en un principio, las empresas buscaban el aumento de sus ganancias y la rentabilidad de las
mismas, con el paso del tiempo se dieron cuenta que para lograr esto debian entregar un producto de calidad a
sus clientes, sobre todo en las empresas manufactureras, para quienes en un principio era “facil” medir la
calidad de sus productos a través de las caracteristicas basicas que debia poseer dicho producto. Con el paso
del tiempo se dieron cuenta que ademas el producto para ser de calidad debia satisfacer concretamente alguna

necesidad de los consumidores, aqui se habla de la calidad total.

En el dambito de la servuccion, la calidad se torna ain méas complicada por el hecho de la
intangibilidad de los servicios, lo que provoca que no se pueda evaluar de una manera muy clara la calidad de

los mismos.

2.1.- ;QUE ENTENDEMOS POR CALIDAD?

El término calidad tiene multiples significados y, como concepto, cambia y evoluciona con el tiempo

por su relacién e importancia vital en la conducta de compra de los consumidores.

Calidad en un producto o servicio ha significado tradicionalmente una aptitud para el uso deseado,

estableciéndose la definicion de este concepto en el diccionario de la Real Academia Esparfiola como:

Calidad: 1.-Conjunto de caracteristicas propias de un ser u objeto/

2-Es una fijacién mental del consumidor que asume conformidad con un producto o servicio
determinado, que solo permanece hasta el punto de necesitar nuevas especificaciones/

3.-Conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad para

satisfacer necesidades implicitas o explicitas.

De esta aproximacion se desprende la responsabilidad que poseen las empresas de que todos sus
productos o servicios cumplan unos niveles de calidad que tengan la capacidad de satisfacer las necesidades

implicitas o explicitas del consumidor.



2.2.- EVOLUCION DEL TERMINO CALIDAD

La calidad ha experimentado desde sus inicios como concepto, un sin nimero de distintas

definiciones que han evolucionado hasta lo que hoy se denomina Calidad Total, origindndose de las empresas

industriales a principios de siglo como: “El grado en que un producto cumplia con las especificaciones

técnicas que se habian establecido cuando fue disefiado”.

Posteriormente fue evolucionando como Control de la Calidad: “La adecuacion al uso del producto

0, méas detalladamente, el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le

confieren su aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o implicitas".

Mas recientemente el concepto de calidad ha trascendido hacia todos los &mbitos de la empresa y asi

actualmente se define como Calidad Total: "Todas las formas a través de las cuales la empresa satisface las

necesidades y expectativas de sus clientes, sus empleados, las entidades implicadas financieramente y toda la

sociedad en general”.

Etapa

Artesanal

Revolucion
Industrial

Segunda Guerra
Mundial

Posguerra (Japon)

Posguerra (Resto
del mundo)

Control de Calidad

Aseguramiento de
la Calidad

Cuadro N°1: Evolucion de la Calidad

Concepto Finalidad

1 Satisfacer al cliente.
Hacer las cosas bien independientemente |2 Satisfacer al artesano, por el trabajo bien
del coste o esfuerzo necesario para ello. hecho

3 Crear un producto Unico.

Hacer muchas cosas no importando que
sean de calidad (Se identifica Produccion
con Calidad).

1 Satisfacer una gran demanda de bienes.
2 Obtener beneficios.

Asegurar la eficacia del armamento sin
importar el costo, con la mayor y mas rapida
produccion (Eficacia + Plazo = Calidad)

Garantizar la disponibilidad de un armamento
eficaz en la cantidad y el momento preciso.

1 Minimizar costes mediante la Calidad
Hacer las cosas bien a la primera 2 Satisfacer al cliente
3 Ser competitivo

Satisfacer la gran demanda de bienes causada

Producir, cuanto mas mejor
por la guerra

Técnicas de inspeccién en Produccion para |Satisfacer las necesidades técnicas del
evitar la salida de bienes defectuosos. producto.

1 Satisfacer al cliente.
2 Prevenir errores.

3 Reducir costes.

4 Ser competitivo.

Sistemas y  Procedimientos de la
organizacién para evitar que se produzcan
bienes defectuosos.



1 Satisfacer tanto al cliente externo como
interno.

2 Ser altamente competitivo.

3 Mejora Continua.

Teoria de la administracion empresarial
Calidad Total |centrada en la permanente satisfaccion de
las expectativas del cliente.

Asegurar la  sustentabilidad de las
organizaciones en el tiempo a través de la
Modelos de No s6lo gestionar la calidad, sino desarrollar |satisfaccion de todos los involucrados, o
excelencia la calidad de la gestion partes interesadas, en su éxito: accionistas,
duefios 0 mandantes; trabajadores;
proveedores; clientes y la comunidad.

Fuente de Elaboracion: www.iaf.es

2.3.- NORMAS ISO

La Organizaciéon Internacional para la Estandarizacion o International Organization for
Standardization 1SO, es una organizacién internacional no gubernamental, compuesta por representantes de
los organismos de normalizacion (ONs) nacionales, que produce normas internacionales industriales y
comerciales, define los conceptos de calidad durante muchos afios, los cuales han ido evolucionando, creando

normas que corrigen las definiciones anteriores y las adecuan al momento actual de las empresas.

En el afio 1994, la Organizacion Internacional para la Estandarizacion definié en su norma 1SO
8402:1994 el término de Calidad en una primera instancia, la cual tenia débiles falencias en su descripcion,

manifestando la falta de orientacién hacia el cliente.

- Calidad: Conjunto de caracteristicas de una entidad que le confiere la aptitud para satisfacer las

necesidades establecidas y las implicitas.

La definicion no expresa la relacion existente entre calidad y la satisfaccion del cliente, ni alude al
valor que el cliente percibe en el producto o servicio. Es precisamente este valor afiadido el que determinara

el precio en funcién del grado de satisfaccién generado.

Este valor o estima se basa en atributos tangibles del producto o servicio (prestaciones), tales como la
aptitud para el uso requerido, la eficacia, la durabilidad, el servicio posventa del producto, la garantia o el
precio. Sin embargo también debemos tener en cuenta otros atributos de caracter intangible, los cuales
también crean un valor asociado al producto o servicio. Estamos hablando de prestigio, estatus, ilusion de

poseer el bien, etc.



En la norma ISO 9000:2000 destaca en su definicién las caracteristicas como un atributo
diferenciador y los requisitos como una necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.

- Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

La calidad orientada hacia el cliente es un concepto que responde a las exigencias cambiantes de los

clientes, por lo que habré tantos niveles de calidad como clientes.

2.3.1.- SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

Las empresas para implementar practicas de calidad adquieren un sistema de calidad el cual les dara
las coordenadas para un mejor funcionamiento y otorgar lineamientos que conduzcan a la mejora en la
calidad de sus servicios, produciendo una retroalimentacién en toda la empresa cuando un &rea utiliza estos

sistemas de calidad.

En primer lugar, es necesario definir qué significa sistema. Formalmente sistema es un conjunto de
elementos que estan relacionados entre si. Es decir, hablamos de sistema, no cuando tenemos un grupo de

elementos que estan juntos, sino cuando ademas estan relacionados entre si, trabajando todos en equipo.

Un Sistema de Gestién de la Calidad significa disponer de una serie de elementos como Procesos,
Manual de la Calidad, Manual de Procedimientos de Inspeccion y Ensayo, Instrucciones de Trabajo, Plan de
Capacitacion, Registros de la Calidad, etc., todo funcionando en equipo para producir bienes y servicios de la
calidad requerida por los clientes. Los elementos de un sistema de gestion de la calidad deben estar

documentados por escrito.

El vocabulario de acuerdo con la norma 1SO 8402:1994 es el siguiente:

- Sistema de la calidad: Estructura organizativa, procedimientos, procesos, y recursos necesarios para

implantar la gestion de la calidad.

- Gestidn de la calidad: Conjunto de actividades de la funcién general de la direccion (de la organizacion)

que determinan la politica de la calidad, los objetivos y las responsabilidades y se implanta por medios tales



como la planificacion, el control, el aseguramiento y la mejora de la calidad en el marco del sistema de la

calidad.

Segln la norma de vocabulario, podemos identificar el sistema con una estructura organizativa, y la

gestion con el contenido de acciones que lo componen.

El vocabulario de la nueva norma 1SO 9000:2000, define los siguientes términos:

- Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactGan.

- Sistema de gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos.

- Sistema de gestion de la calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacién con respecto

a la calidad.

Esta norma define la calidad en relacion directa a los sistemas de gestion que debe utilizar una
empresa para lograr dicho fin, estableciendo relaciones entre los diferentes conceptos que rodean el término

calidad y la satisfaccion de las necesidades de los usuarios.

La 1SO 9000:2000 establece a un sistema como un conjunto de elementos que interactian en
actividades coordinadas para dirigir y controlar la organizacidn, naciendo el concepto de Sistema de Gestion.
En la consecucién de la calidad de los productos y servicios, estos sistemas de gestion colocan todos sus

elementos en relacion directa al desarrollo de la calidad de la organizacion.

En paralelo la alta direccion crea politicas de calidad que son orientaciones a la organizacién, donde
existan intenciones en todo su conjunto a lo relativo en calidad lo cual pretende establecer una mejora
continua y recurrente en la capacidad de cumplir los requisitos de cada uno de los productos o servicios para

la satisfaccion de los usuarios.

La gestion de calidad realiza una planificacién enfocada al establecimiento de los objetivos de la
calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados a cumplir
estos objetivos. Ademas realiza un control que esta orientado al cumplimiento de los requisitos de calidad.
Se debe otorgar un aseguramiento de la calidad que proporcione confianza al cliente en el cumplimiento de

los requisitos.



2.4.- EFQM (EUROPEAN FOUNDATION FOR QUALITY MANAGEMENT)

La Fundacion asume su papel como clave en el incremento de la eficacia y la eficiencia de las
organizaciones europeas, reforzando la Calidad en todos los aspectos de sus actividades, asi como

estimulando y asistiendo el desarrollo de la mejora de la Calidad.

Como parte de este estimulo, la EFQM (una fundacion localizada en Bélgica) otorga todos los afios el
Premio Europeo a la Calidad, utilizando como criterio de decision el Modelo de Excelencia EFQM.

El impulso para fundar esta poderosa red de administracion fue la necesidad de crear un marco de
trabajo para la mejora de la calidad, el cual estuviera basado en el modelo Malcolm Baldrige de los Estados

Unidos y en el Premio Deming en Japén, pero adecuado a las necesidades del contexto europeo.

Un modelo es una descripcion simplificada de una realidad que se trata de comprender, analizar y, en

su caso, modificar.

2.4.1.- MODELO EFQM DE EXCELENCIA

La idea basica del Modelo es proporcionar a las organizaciones una herramienta de mejora de su
sistema de gestion. La herramienta no es normativa ni prescriptiva: no dice cémo hay que hacer las cosas,

respetando asi las caracteristicas de cada organizacién y la experiencia de sus miembros.

Para mejorar, es necesario conocer primero la situacion actual y para ello es Util tener una guia que
nos lleve a examinar de forma sistematica todos los aspectos del funcionamiento de la organizacion. A estos
aspectos los denominaremos ‘“criterios”. (Liderazgo, Politica y Estrategia, Gestion del Personal,
Colaboradores y Recursos, Procesos, Resultados en los Clientes, Resultados en el Personal, Resultados en la
sociedad y Rendimiento Final)

2.4.2.- MISION

Estimular y asistir a las organizaciones en toda Europa para participar en las actividades de

mejoramiento enfocadas en lograr la excelencia en la satisfaccion al cliente, la satisfaccién de los empleados,

el impacto en la sociedad y en los resultados de negocios.



Apoyar a los gerentes de las organizaciones europeas en la aceleracion de transformar la

administracion de la calidad total en un factor decisivo en el logro de la ventaja competitiva a nivel global.

2.4.3.- IMPORTANCIA

Con la ayuda de la EFQM vy a través del ejemplo de sus miembros, las organizaciones en Europa han
comenzado a aceptar que la administracion de la calidad total es una forma de administrar actividades para
ganar eficiencia, efectividad y ventaja competitiva, asegurando el éxito a largo plazo al satisfacer las
necesidades de los clientes, empleados, entidades financieras, accionistas y la comunidad en general.

La implementacion de programas de administracion de la calidad total permite alcanzar beneficios
significativos, tales como un incremento en la eficiencia, reduccion de costos y mayor satisfaccion de los

clientes, todo orientado a mejorar los resultados de los negocios.

La EFQM tiene un rol clave en la mejora de la efectividad y la eficiencia de las organizaciones
europeas al reforzar la importancia de la calidad en todos los aspectos de sus actividades. También contribuye

asistiendo y estimulando el desarrollo de politicas para el mejoramiento de la calidad.

2.5.- CHILE INNOVA

2.5.1.- AREA DE CALIDAD

El objetivo de esta area es incrementar la gestion de productividad y calidad del sector productivo,

especialmente de las Pymes, a través de la utilizacion de modelos de gestion eficiente y de un mejoramiento

de la infraestructura de calidad del pais.

Chile requiere avanzar significativamente en la difusion de una cultura nacional para la calidad y la

productividad, que son factores esenciales para el mejoramiento de la competitividad.

Para avanzar en este propo6sito, Chile Innova y otras instituciones del Estado, han impulsado un
conjunto de iniciativas de fomento al mejoramiento de la competitividad de las empresas y han desarrollado

diversos instrumentos que promueven estos modelos de gestion en las empresas.



Esta area contempla:

A. - Promover la adopciodn de sistemas de gestion de excelencia y calidad en las empresas.
- Desarrollo de personal especializado. A cargo de Cnpc, de Corfo.
- Apoyar técnicamente a la gerencia de fomento de la Corfo para aplicar instrumentos de fomento en
temas de calidad. A cargo de CNPC, de Corfo.
- Entrega de premios regionales y/o sectoriales a la calidad. A cargo de CNPC, de Corfo.
- Aplicacion de un modelo de gestién de calidad en los principales hospitales publicos del pais. A cargo
de CNPC, de Corfo.

B. - Promover apoyo a la certificacion de gestion de calidad en las empresas.
- Apoyar financieramente proyectos de certificacion de calidad en empresas. A cargo de la Gerencia de
Fomento, de Corfo.
- Capacitacion en gestién de calidad y promocion de certificacion de empresas de acuerdo a normas

internacionales (1SO y otras). A cargo de INN.

C. - Ampliar la infraestructura de calidad en materia de normas técnicas, metrologia y acreditacion.
- Aumentar el nimero de normas técnicas a disposicion de las empresas productivas. A cargo de INN.
- Fortalecer la Red Nacional de Metrologia con el fin de tener mediciones exactas y validadas para
calibrar los diferentes instrumentos de medicion. A cargo de INN.
- Fortalecer el Sistema Nacional de Acreditacion. A cargo de INN.

2.6.- CALIDAD EN TURISMO

La OMT desarrollé un marco conceptual para el término de calidad en el turismo, entendiéndose
como tal:

“El resultado de un proceso que implica la satisfaccion de todas las necesidades legitimas de bienes
y servicios, requerimientos y expectativas del consumidor, a un precio aceptable, en conformidad con
variables fundamentales de calidad como la proteccién y seguridad, higiene, accesibilidad, transparencia,

autenticidad y armonia de la actividad turistica en relacién con su entorno humano y natural”.



Cada término de esta definicidn sugiere acciones concretas todas las cuales llevan implicito el criterio
de calidad como mecanismo de obtener resultados satisfactorios para el usuario, el prestador del servicio y el
entorno.

El resultado que define el marco conceptual anterior, puede evaluarse en funcién de la satisfaccion
del consumidor asi como por los efectos sociales, medioambientales y econémicos de la actividad turistica en

cuestion.

Para alcanzar la calidad no es suficiente realizar una accion determinada, sino que es preciso un
trabajo constante que no puede detenerse porque se haya logrado una calidad temporal. Implica asimismo un
proceso sin interrupciones ni deficiencias, que puedan estropear el producto turistico y son responsables de

pérdidas directas o indirectas para la empresa o el destino.

La percepcion de la calidad por parte de los clientes varian segln sus caracteristicas, las exigencias o
expectativas. Un marketing fundado y movido por un anhelo de calidad atiende a esas caracteristicas y trata

de catalogar a los consumidores segun los diferentes tipos y grados de calidad que perciben.

Los consumidores no pueden esperar recibir mas de lo que corresponde a lo que han pagado o a lo
que determinan ciertos limites sociales o ambientales. La funcién de las administraciones y de las empresas
del sector turistico es que el tipo y el grado de calidad estén en consonancia con el precio y las limitaciones

externas.

Hay que tratar de satisfacer las necesidades basicas y vitales de las personas. Las necesidades tienen
que ver ante todo con los factores subyacentes que determinan la calidad, aunque, con el tiempo, las
expectativas relacionadas con el tipo y el volumen de las "necesidades basicas" varian y con frecuencia

aumentan. Las necesidades bésicas del pasado no son exactamente las necesidades basicas de hoy.

Un servicio de buena calidad no es suficiente para dar una impresion de que todo el producto turistico
es de calidad, aunque un servicio excelente pueda impresionar favorablemente al cliente y hacerle cerrar los

0jos a las deficiencias o defectos de otros elementos del producto turistico.

Las expectativas se refieren a la necesidad de informar y dar una percepcion positiva de las
caracteristicas del producto al consumidor potencial. No deberian producirse sorpresas negativas en el

momento en que se presta el servicio o se suministra el producto: el consumidor debe recibir lo que se le ha



prometido (o incluso més). Las expectativas, al mismo tiempo, deberian ser legitimas: hay limites para las

expectativas y algunas no pueden cumplirse por muy alto que sea el pago ofrecido.

Los consumidores que hace referencia la definiciobn por parte de la OMT se refiere a los
consumidores (finales) particulares, que pueden ser grupos de personas (p. ej. una familia), empresas (p. ej.
una compafiia que compra un viaje de incentivo) e intermediarios comerciales (p. €j. un tour operador). En el
tercer caso, éste puede solicitar que su propio representante 0 un asesor externo reconocido evalle y

certifique la calidad del producto.

Un concepto afadido a la definicion por el Comité de Apoyo a la Calidad de la OMT por indicacién
del sector privado, introduce elementos de caracter comercial y juridico y estd relacionado con la
transparencia. La aceptacion puede ser explicita o tacita (implicita), segun la normativa que regule el sector
del turismo en cada pais o el tipo de transaccion de que se trate. Por ejemplo, algunos contratos requieren una
firma, mientras que otras transacciones no requieren mas que la comunicacién previa del precio al solicitar el

servicio.

2.7.- SISTEMA Y/O MODELOS DE CALIDAD EN TURISMO INTERNACIONAL

A continuacion se dan a conocer experiencias internacionales utilizadas para potenciar la calidad de

los diferentes servicios de turismo entregados en destinos como Colombia, México y Espafia.

De éstos paises se han extraido modelos para crear un sistema de calidad en nuestro pais. Estos
destinos ya consagrados por su actividad turistica, prestando servicios de calidad a un alto nivel y utilizando
un sistema eficiente para medir la calidad turistica, nos entregardn su experiencia como pauta para que el

destino, Chile, pueda competir a la par con grandes y posicionados destinos turisticos como los europeos.

2.7.1.- COLOMBIA

Para Colombia la Calidad la ven como un proceso decisivo para la competitividad del turismo. Dar al
cliente lo que desea haoy, a un precio que esté dispuesto a pagar, a un costo que genere rentabilidad para la
empresa, y es muy importante la existencia de un grado de armonia entre las expectativas de turista y la

realidad ofrecida, es decir la coherencia entre lo prometido y lo entregado, por lo tanto un producto o servicio



de calidad debe funcionar tal y como el cliente quiere, debe satisfacer sus expectativas e incluso excederlas,
el reto de hacer las cosas bien a la primera vez, es lo que el cliente esta dispuesto a pagar, en funcién de lo

gue obtiene y valora.

Con respecto al marco legal, segun la Ley General de Turismo de 1996 (ley 300), en el decreto 210
del 3 de febrero del 2003, fija la estructura organica del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo y en el
decreto 2269 del 16 de noviembre de 1993, organiza el Sistema Nacional de Normalizacion, Certificacion y

Metrologia.

2.7.1.1.- DEFINICIONES

NORMALIZACION se define como una actividad que establece disposiciones para uso comin y repetido,
encaminados al logro del grado 6ptimo de orden en un contexto dado, con respecto a problemas reales o

potenciales.

NORMA TECNICA es un documento establecido por consenso y aprobado por un organismo reconocido,
que suministra, para uso comun y repetido, reglas, directrices y caracteristicas para las actividades o sus
resultados, encaminados al logro del grado éptimo de orden en un contexto dado.

NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC, es una técnica voluntaria aprobada o adoptada como tal por el

organismo nacional de normalizacion. (Icontec)

UNIDAD SECTORIAL DE NORMALIZACION USN es una entidad reconocida por el Organismo
Nacional de Normalizacién, cuya funcién es la preparacion de normas propias del sector, dentro de los
pardmetros internacionales establecidos para esta actividad, con la posibilidad de ser sometidas al proceso de
adopcion y publicacion de la NTS, ante el Organismo Nacional de Normalizacion.

Los objetivos de la USN son la descentralizacion de la normalizacién promoviendo que todos los
gremios, asociaciones y entidades similares, que agrupan los intereses de un determinado sector, participen
activamente en el desarrollo del proceso de elaboracion, adopcion, difusién y aplicacion de las normas
técnicas, bajo la asesoria y direccion del ICONTEC. Su segundo objetivo son los programas de normalizacién
con mayor cubrimiento y un desarrollo mas agil que el obtenido cuando se emplea el sistema de

normalizacién tradicional.



Dentro de las funciones de la USN esta el coordinar y garantizar el correcto funcionamiento de los
Comités Técnicos Sectoriales de Normalizacion. Presentar los documentas en un estudio al Organismo
Nacional de Normalizacién. Coordinar con el Organismo Nacional de Normalizacion, las actividades
internacionales que correspondan al &mbito de los comités técnicos sectoriales a su cargo. Archivar durante
cinco afos, la informacion generada por los comités técnicos sectoriales a su cargo. Dictar su propio

reglamento interno.

Actualmente estan en funcionamiento los siguientes USN:

e USN de Cotelco, la cual abarca varios &mbitos de normalizacion como las Competencias Laborales,
Calidad en los Servicios Hoteleros, Capacidad en la Operacion Hotelera, Calidad de Compromiso con el
Medio Ambiente (NTC 5133 etiquetas ambientales tipo 1) y Categorizacion por Estrellas.

NTS USN DE COTELCO (normas)
COMPETENCIAS LABORALES: (Surtieron el proceso de consulta)

A.- Realizacion de procesos basicos para la prestacion del servicio: Proporciona los requisitos para organizar
el inicio y el cierre de actividades y operar equipos y elementos de trabajo de acuerdo con los pardmetros

definidos en los hoteles.

B.- Atencion al cliente de acuerdo a politicas de servicio: Proporciona los requisitos para atender sugerencias
y reclamaciones cumpliendo el protocolo de servicio y brindar informacion conforme a requerimientos del

cliente en los hoteles.

C.- Prestacion de servicio de recepcion y reservas conforme a manuales existentes: Proporciona los requisitos
para ofrecer productos y servicios dando respuesta al cliente, realizar check in y check out de huéspedes y

reservar habitaciones de acuerdo con procedimientos definidos en los hoteles.

D.- Manejo de valores e ingresos relacionados con la operacion del establecimiento: Proporciona los
requisitos para cumplir procedimientos definidos para el manejo de valores y realizar el cobro en los hoteles.



E.- Atencidn del area de conserjeria de acuerdo al manual de procedimientos: Proporciona los requisitos para
ejecutar labores de apoyo en el servicio a huéspedes y clientes y atender entrega y recibo de habitaciones

segln procedimientos definidos en los hoteles.

e USN del Consejo Profesional de Guias CPG, cuyos ambitos de normalizacion son la Calidad en la

Prestacion del Servicio y las Habilidades y Destrezas del Recurso Humano. (Competencias Laborales)

USN DEL CPG (normas)

A.- Prestacioén del servicio de guiado de acuerdo con lo requerido por el usuario: Proporciona parametros para

brindar informacion, asistir y conducir al usuario y propiciar los medios para su seguridad.

B.- Control del desarrollo de los programas segin objetivos propuestos: Determina el método para verificar el

cumplimiento y desarrollo de programas turisticos.

C.- Preparacion de las actividades a desarrollar de acuerdo con lo contratado con el usuario: Establece

principios generales para planear y organizar las actividades y elementos necesarios para la guianza.

D.- Realizacion de procesos basicos para la prestacion del servicio: Proporciona las reglas que han de

seguirse para organizar, operar equipos y elementos necesarios para la prestacion del servicio.

e USN de Acodrés, sus dmbitos de normalizacion son: las Competencias Laborales, Calidad en la

Operacién de Establecimientos Gastronémicos y la Calidad en el Servicio.

USN DE ACODRES (normas)

A.- Preparacion de alimentos de acuerdo con la orden de produccion: Proporciona los requisitos para elaborar

preparaciones calientes y frias con calidad, cantidad y el tiempo sefialado en la receta estandar.

B.- Servicio de alimentos y bebidas al cliente de acuerdo con los estandares establecidos: Establece principios

generales para realizar el servicio a los clientes de acuerdo con estandares establecidos.



C.- Control en el manejo de materia prima en el area de produccion de alimentos conforme a requisitos de
calidad: proporciona requisitos para proveer materia prima y verificar el cumplimiento de estandares en la

produccion de alimentos, de acuerdo con procedimientos establecidos.

D.- Manejo de recursos cumpliendo las variables definidas por la empresa: Proporciona requisitos para

establecer planes de trabajo y manejar el presupuesto del area cumpliendo variables definidas en la empresa.

E.- Coordinacién de la produccion de alimentos de acuerdo con los procedimientos y estandares establecidos:
Proporciona los requisitos para coordinar la produccion de acuerdo con el pedido y atender los reclamos de

produccion no conformes.

F.- Infraestructura basica en los establecimientos de la industria gastrondémica: Establece los requisitos de
infraestructura bésica que deben tener los establecimientos de la industria gastronémica para asegurar la

calidad de sus espacios.

e USN de Agencias de Viajes, los ambitos a normalizar son: Atencion al cliente, Infraestructura, Reservas

y Disefio de paquetes.
CALIDAD EN LA PRESTACION DE SERVICIOS (normas)
A.- Reservas en agencias de viajes: Establece los requisitos minimos para la prestacion del servicio de
reservas en agencias de viajes, definiendo los requisitos necesarios para la adecuada prestacion del servicio y

establece los medios para evaluar el servicio y las cualidades del personal a cargo.

B.- Atencién al cliente en agencias de viajes: Define los momentos de verdad, la auditoria del servicio y los

medios de comunicacion de la empresa.
DISENO DE PAQUETES (normas)
C.- Disefio de paquetes turisticos en agencias de viajes: Define los procesos de control de calidad del disefio,

especificando los requisitos para la adquisicion de los servicios, la identificacién del paquete y su
trazabilidad.



INFRAESTRUCTURA (normas)

D.- Infraestructura en agencias de viajes: Establece los requisitos de infraestructura interna y externa que la
agencia debe cumplir para garantizar la accesibilidad a sus instalaciones: Espacios, climatizacion,

iluminacion, muebles, equipos de oficina.

NORMA TECNICA SECTORIAL NTS es una norma para un determinado sector (hoteles, agencias de

viajes, guias, restaurantes). Son de caracter voluntario. Las partes de una NTS son:

e Titulo.
e Objeto.
e Alcance.

e Definiciones.

e Requisitos. (criterios de desempefio, requisitos de conocimiento y comprension, rango de aplicacion,
requisitos de evidencia)

e Normas o documentos de referencia.

e Documentos de consulta

El procedimiento para elaborar un NTS son:
e Ladeteccion de necesidades de normalizacion.
o Elaboracién anteproyecto norma.
e Subproceso de consulta publica.
e Subproceso de post-consulta publica.
e Consejo directivo de la USN.
e Divulgacion de la NTS.

e Oficializacion de la NTS.

Dentro de las ventajas de la certificacion estd la mejora de la calidad del sector, aumenta la
competitividad, personal capacitado y motivado, mejora la productividad de la empresa, se reducen costos y

desperdicios.



2.7.2.- MEXICO

Las Normas Oficiales Mexicanas (NOM), conforme la Ley Federal sobre Metrologia y
Normalizacion, son regulaciones técnicas que establecen especificaciones y procedimientos para garantizar
que los servicios cumplan, en el contexto de los propdsitos y funciones para los que fueron disefiados, con

caracteristicas de seguridad, intercambiabilidad, confiabilidad y calidad, entre otros aspectos.

La aprobacion de normas es de aceptacién generalizada entre usuarios y proveedores de servicios,
facilitan la aplicacion de soluciones mas econdmicas y estables, al tiempo que favorecen el logro de mayor
seguridad, informacion e higiene en el mercado turistico. Por ello que las normas técnicas surgen como una
respuesta a los requerimientos de la actividad, que apuntan hacia aspectos fundamentales del bienestar de

quienes viven la experiencia del turismo.

Las dependencias del Gobierno Federal son quienes se encargan de enviar dichas regulaciones
llamadas Normas Oficiales Mexicanas (NOM'’s), que son de caracter obligatorio y que contienen
caracteristicas o especificaciones que deben cumplir los servicios, cuando puedan constituir un riesgo para la
seguridad de las personas o dafiar la salud humana, el medio ambiente, o causar dafios a los recursos

naturales.

Para la elaboracion de las NOM'’s, se han constituido diversos Comités Consultivos Nacionales de
Normalizacion, los cuales se integran por el Gobierno Federal, Sector Privado, Sector Académico y Sector

Social.

Existe un Comité Consultivo Nacional de Normalizacidn Turistica (CCNNT), el cual se constituy6 el
25 de junio de 1993. La direccion y la coordinacion de este Comité recaen en la Secretaria de Turismo a
través, de la Subsecretaria de Operacién Turistica. Quienes participan en forma equilibrada son la iniciativa
privada, instituciones educativas y consumidores, asi como las dependencias competentes. Para el desarrollo
de los trabajos del Comité, se cuenta con la formacion de Subcomités o Grupos de Trabajo que tienen a su

cargo la investigacion, analisis y elaboracion de los proyectos de Normas, los cuales son:

Subcomité de Hospedaje.

Subcomité de Agencias de Viajes.

Subcomité de Alimentos y Bebidas.

Subcomité de Empresas de Sistemas de Intercambio.



e Subcomité de Campamentos y Paradores de Casas Rodantes.
e Subcomité de Guias. (Generales y Especializados)

e Subcomité de Turismo de Aventura.

En estos subcomités participan todos los sectores involucrados, tanto asociaciones y camaras del
sector privado, instituciones educativas y dependencias publicas, quienes elaboran los proyectos de normas,
los cuales son presentados al Comité para su aprobacion y posteriormente su publicacion como norma oficial

mexicana en el Diario Oficial de la Federacion.

La Secretaria de Turismo verifica las NOM’s de turismo en forma directa o a través de las Unidades
de Verificacion aprobadas y acreditadas en términos de la Ley de la materia. Se cuenta con tres Unidades de

verificacién aprobadas y acreditadas.

e Sociedad Mexicana de Normalizacion y Certificacion, S.C. (NORMEX)
e Factual Services, S.C.

e Quality Network Verificacion y Sistemas de Calidad, S.A. de C.V.

2.7.2.1.- NORMAS OFICIALES MEXICANAS TURISTICAS

e NOM-01-TUR-2002 (D.O.F. 5/03/03)
De los formatos foliados y de porte pagado para la presentacion de sugerencias y quejas de servicios
turisticos relativos a establecimientos de hospedaje, agencias de viajes, alimentos y bebidas y empresas de

sistemas de intercambio de servicios turisticos.

¢ NOM-05-TUR-2003 (D.O.F. 18/02/04)
Requisitos minimos de seguridad a que deben sujetarse las operadoras de buceo para garantizar la
presentacion del servicio.

¢ NOM-06-TUR-2000 (D.O.F. 08/03/01)
Requisitos minimos de seguridad e higiene que deben cumplir los prestadores de servicios turisticos

de campamentos y paradores de casa rodantes.



e NOM-07-TUR-2002 (D.O.F. 26/02/03)
De los elementos normativos del seguro de responsabilidad civil que deben contratar los prestadores

de servicios turisticos de hospedaje para la proteccion y seguridad de los turistas o usuarios.

e NOM-08-TUR-2002 (D.O.F. 5/03/03)

Que establece los elementos a que deben sujetarse los guias generales y especializados en temas o0
localidades especificas de caracter cultural.

e NOM-09-TUR-2002 (D.O.F 26/09/03)

Que establece los elementos a que deben sujetarse los guias especializados en actividades especificas.

¢ NOM-010-TUR-2001 (D.O.F. 02/01/02)
De los requisitos que deben contener los contratos que celebren los prestadores de servicios turisticos

con los usuarios-turistas.

e NOM-011-TUR-2001 (D.O.F. 22/07/02)

Requisitos de seguridad, informacion y operacién que deben cumplir los prestadores de servicios
turisticos de Turismo de Aventura.



2.7.3.- PLAN DE CALIDAD TURISTICA ESPANOLA

Desde principios de los afios 90, el sector turistico espafiol ha venido desarrollando distintas
iniciativas para la aplicacion de la tecnologia de la calidad. La necesidad de diferenciarse por la CALIDAD,
se puso de manifiesto como meta comin del sector privado y la Administracién Turistica Espafiola en el
Congreso Nacional de Turismo, celebrado en Noviembre de 1997, cuyo compromiso VII fue el de implantar
la marca de Calidad Turistica Espafiola. Anteriormente, el Plan de Estrategias de la Administracion Turistica
del Estado, en su estrategia numero IX también incidia en la necesidad de un Plan de Calidad Turistica
Espafiola, que ya es una realidad claramente consolidada como quedd patente en el 2° Encuentro Nacional de
Calidad en Turismo celebrado en Madrid en mayo de 1999. Encuentro Nacional de Calidad en Turismo

celebrado en Madrid en mayo de 1999.

La finalidad de los Planes de Calidad era la creacion de sellos de garantia de calidad que, una vez
generalizados, emitan una nueva imagen de Calidad Turistica Espafiola y, ademas, desarrollar herramientas
de gestién empresarial que mejoren el atractivo para el consumidor y permita la promocion internacional de

Espafia como destino de calidad.

El aspecto mas destacable de este proyecto es que no se basa en una normativa impuesta desde
instancias publicas, sino de una peticién inicial del sector privado y en cuyo desarrollo han participado ambos
agentes constantemente, el primero prestando apoyo institucional, técnico y econémico vy, el segundo, como
protagonista de la puesta en marcha de la mejora del servicio empresarial. En suma, el Plan es voluntario,
consensuado, autorregulado por el sector empresarial, compatible con el sistema de cada subsector (estrellas,

llaves, tenedores, etc.), flexible y neutral.

La implementacién de los Sistemas Técnicos de Calidad exigid la creacién de un sistema de

aseguramiento de la calidad y de la implantacion de la gestion de la calidad.

e Linea de Aseguramiento de la Calidad: Se trata, en primer lugar, de determinar la situacion de partida
de los establecimientos, es decir, de la elaboracion de un diagndstico. Ello, junto con la explicitacion de
las expectativas de los clientes permite el establecimiento de las normas de calidad y la definicion de
estandares intermedios. En la misma fase se desarrollan las herramientas de auditoria necesarias para la
adjudicacion de sellos y el sistema regulador de los mismos. Paralelamente, se crea el ente gestor de la

marca, como garante de la correcta adjudicacion de esta.



e Linea de Implantacion de la Calidad: Que supone una primera etapa de formacion-sensibilizacion en
calidad y una posterior de autodiagnéstico que permita a cada empresario conocer su situacion con
respecto a los estandares establecidos, junto con la definicion de un sistema de indicadores para una
gestion de la mejora continua. Ademas, es necesaria, finalmente, una campafia de promocidn y difusion.
La Direccién General de Turismo ha financiado el disefio y la prestacion de asistencia técnica, asi como

la formacion de los participes en el proyecto.

2.7.3.1.- NORMAS DE CALIDAD

Hasta el momento se han desarrollado las Normas de Calidad de 16 subsectores turisticos, que

inicialmente integran el ICTE, siendo éstas:

e Normas de Calidad de para Hoteles y Apartamentos Turisticos.

e Normas de Calidad de Agencias de Viajes.

e Normas de Calidad de Restaurantes.

e Normas de Calidad de Campings.

e Normas de Calidad de Estaciones de Esqui y Montafia.

e Normas de Calidad de Alojamiento de Turismo Rural.

e Normas de Calidad de Empresas de Tiempo Compartido.

e Normas de Calidad de Alojamientos Turisticos de Pequefias Dimensiones.
e Normas de Calidad de Espacios Naturales Protegidos.

e Normas de Calidad de Oficinas de Informacién Turistica.

e Normas de Calidad de Oficinas de Informacion Turistica de &mbito Supramunicipal.
e Normas de Calidad de Estaciones Termales.

e Normas de Calidad de Convention Bureaux.

e Normas de Calidad de Palacios de Congresos.

e Normas de Calidad de Playas.

e Normas de Calidad de Empresas de Autocares Turisticos.



2.8.- SITUACION DEL SISTEMA DE CALIDAD TURISTICA EN CHILE

Dentro de las principales tareas de Sernatur, es presentar a Chile al mundo destacando sus rasgos
Unicos, y con su eslogan “Chile, Naturaleza que Conmueve” se integra al selecto grupo de paises que trabajan
el turismo de intereses especiales. Con esta nueva identidad, se realizan agresivas campafias a pablico final en
Espafia y Alemania; se abren oficinas turisticas en Washington y Madrid; y se refuerza la participacion del
pais en ferias internacionales de turismo. En segundo lugar, el desafio de dotar a la industria turistica de
estandares de calidad reconocibles internacionalmente y que aumente competitividad, dio origen al proyecto
Sistema Normativo para la Calidad en Turismo, el cual permitira al pais contar con normas para alojamientos
turisticos, guia de turismo y turismo aventura y cuyo principal objetivo es transformarse en una eficaz y

eficiente herramienta de marketing.

El Sistema de Calidad Turistica tiene su origen en la Mesa Publico - Privada de Turismo, también
fue considerada en la Agenda del Turismo 2002- 2005, en la Politica Nacional de Turismo la cual fue
aprobada en febrero del 2005 por el Presidente Lagos, pero la realizacion de este proyecto ha sido posible
por un Proyecto FDI de CORFO que tiene un presupuesto cercano a los 500 millones de pesos, de los cuales
300 millones seran entregados por el FDI CORFO y el resto corresponde a aportes de los distintos
organismos que participan en la elaboracion de las normativas, la cual es elaborada por el Instituto Nacional
de Normalizacion (INN) y SERNATUR, en el cual participan el Consejo Superior de Turismo
(CONSETUR), Hoteleros de Chile A.G., HOTELGA, Consejo de Autorregulacion de Turismo Aventura
(CATA), Asociacion de Guias de Alta Montafia (AGAM), Asociacion Chilena de Empresas Turisticas
(ACHET), Asociacion Chilena de Mayoristas de Turismo (ACHMART), universidades, empresas y
entidades, sin embargo para alcanzar una amplia participacion se constituyeron 21 Comités Regionales para

la Calidad, quienes han trabajado en cada uno de los pasos del proyecto.

Este proyecto pretende lograr incentivar a los empresarios para mejorar la calidad de los servicios
turisticos que tiene el pais, asi como, disminuir la incertidumbre del turista respecto al servicio que adquiere,
aumentar la competitividad de los productos y servicios turisticos en el mercado nacional e internacional,
también incentivar la oferta turistica, contar con estandares de calidad y mecanismos de difusion para los
servicios turisticos, ademas la incorporacion de modelos de gestion de calidad al interior de las empresas

turisticas.

El Sistema Normativo contempla 50 normas, 15 de las cuales estan orientadas a los alojamientos

turisticos, 33 a las empresas de turismo aventura y 2 a guias de turismo, posteriormente se incorporaron las



agencias de viaje y los operadores turisticos, y mas adelante se afiadiran la gastronomia y el transporte de

turismo

La normativa permitira terminar con los alojamientos informales y contar con la clasificacion exacta
de los alojamientos de 1 a 5 estrellas y las empresas que cuenten con la certificacion de las normas, tendra
ademas un sello de calidad que los distinguira de aquellas empresas no certificadas. La cual fue ya declarada
Norma Chilena Oficial de la Republica, el 10 de junio del 2005.

Este Sistema de Calidad Turistica se caracteriza por que es voluntario cada empresas decide
acreditarse para ofrecer un servicio de calidad a los turistas, es integro porque las normas tienen puntos de
vistas del sector publico y privado, ademéas es legitimo por que las normas fueron elaboradas por
representantes de los actores relevantes en un proceso participativo, también es integral ya que las normas se
elaboraron de acuerdo a una metodologia internacional, recogiendo la experiencia y los estandares existentes
en el mundo, es transparente por que la certificacion se hace a través de un organismo acreditado,
independiente, neutral y riguroso, también el sistema es objetivo ya que el turista se encontrard con una

realidad que concuerda con lo ofrecido.

Uno de los objetivos centrales de este sistema es la construccién de una Marca de Calidad Chilena, la
que se entregarad a las empresas turisticas que se sometan a la norma, para ello el proyecto contempla, en
primera instancia un proceso de certificacion para las entidades acreditadoras, y posteriormente la
acreditacién de la calidad de las empresas turisticas que se quieran regir por este sistema entregando un Sello
Turistico de Calidad, el cual certifica que los servicios ofrecidos cumplen con los requisitos establecidos en
las correspondientes normas de calidad turistica. Este Sello es otorgado por SERNATUR a los prestadores de
servicios turisticos que sean certificados por los organismos de certificacion acreditados por el Instituto
Nacional de Normalizacion (INN), si la empresa que desea certificarse y no obtiene el Sello Turistico de
Calidad puede iniciar el proceso de certificacion el numero de oportunidades que sea necesario, hasta el

cumplimiento y mantencion de los requisitos exigidos.

El Sello Turistico de Calidad tiene una vigencia de tres afios al finalizar este periodo, la empresa
debera someterse una vez mas al proceso de revision por parte de una empresa certificadora, a fin de ratificar
la certificacion y el Sello Turistico de Calidad, pasa a un nivel de calificacién superior o, en presencia de
incumplimiento puede perder el sello, estos incumplimiento son en base a tres compromisos que tiene la

empresa.



2.8.1.- COMPROMISOS A CUMPLIR

e El primer compromiso lo tiene la empresa o persona certificada consigo mismo. Una entidad que optd
voluntariamente por certificarse y satisfacer los requisitos contemplados en la norma, debe velar por la
mantencion del estandar de calidad que le ha permitido acceder a la certificacion y al Sello Turistico de
Calidad.

e El segundo compromiso lo tiene la empresa o persona certificada con la empresa certificadora. Dado que
el prestigio del certificador estd en directa relacion con el cumplimiento y la mantencién, en un
determinado periodo, del estandar de calidad logrado, su incumplimiento puede traducirse en que el
certificador retire la certificacion y, por esa via, la empresa o particular pierda el Sello Turistico de
Calidad.

e El tercer compromiso es con el Sistema de Calidad Chileno, la imagen pais y el SERNATUR.

Una empresa al tener servicios turisticos certificados se beneficia ya que permite a las empresas
promover la calidad de sus servicios turisticos que ofrecen e incorporar sus servicios a nuevos mercados,
ademas se benefician econémicamente por que aumentan el flujo y la fidelidad de los turistas chilenos y
extranjeros, también la aplicacion de las normas técnicas de calidad turistica aportan ventajas competitivas, y
mejoras en el rendimiento empresarial de cada empresa y del sector turistico, ademas existe una transparencia
sobre la informacion de la calidad de los servicios ofrecidos por una empresa, es conocida y certificable,

permitiendo orientar la decision de viaje de los turistas y ayuda a diferenciarse de la competencia.

También los turistas son beneficiados con el Sistema de Calidad por que la certificacién de calidad
permite satisfacer las demandas de los turistas, incluso de los mas exigentes, el turista se encontrard con una
realidad que concuerda con lo que pag6, ademas las normas contemplan medidas de seguridad para
actividades de alta exigencia, lo cual entrega mayor seguridad al usuario y brinda a potenciales turistas datos
objetivos en cuanto a la calidad de los diversos servicios turisticos que ofrece el pais, apoyando su decision

de viajar.



2.8.2.- PLAN PILOTO

Actualmente se esta realizando un Plan Piloto en la X region, debido a que fue la tercera region del
pais con mas llegadas de turistas a nivel nacional, segun encuesta de SERNATUR la regién fue uno de los
cinco destinos que mas visitados por los turistas extranjeros que recorrieron el pais durante el 2006, ademas
arrojo que el Parque Nacional Puyehue, es el mas visitado de todo el pais tanto por turistas nacionales y
extranjeros, también se ha experimentado un crecimiento permanente de la oferta turistica y de empresas de

alojamiento, agencias de viajes y empresas de turismo aventura estos Gltimos afios.

La fase de certificacion beneficiara entre 30 empresas de servicios turisticos, en los ambitos de

alojamiento, turismo aventura y guias generales y especializados.

Por su parte, el INN ha acreditado a tres organismos certificadores, que son organizaciones
reconocidas formalmente por su competencia para efectuar actividades evaluacion, el AENOR de Espafia,
como certificador s6lo de empresas, IRAM de Argentina e ICONTEC de Colombia a cargo de empresas y

personas, cuando se trate de guias de turismo.

Se espera que finalice el Plan Piloto en agosto del 2007 y sean los primero en poseer el Sello de
Calidad Turistica a nivel Nacional, ademas, existe una expectativa que CORFO, pueda incluir este
instrumento de certificacion dentro del proceso de fomento a la calidad y prestar apoyo o incentivos para
financiar los costos de implementacion y de certificacion de las empresas y personas que presten servicios

turisticos y deseen certificarse.

2.8.3.- APOYO INTERNACIONAL

También existen concursos para postular a un crédito del banco BID, para poder mejorar la
infraestructura y el equipamiento y, por ende, la calidad de los servicios turisticos en las provincias de Chiloé
y Palena, ya que en estas provincias la mayoria de los servicios turisticos son familiares y algunos de ellos no
tiene los medios econdmicos para poder realizar mejoras en su empresa. Los proyectos que elaboraran

guienes postulen a estos fondos, deberan basarse en las normas de calidad turistica de SERNATUR.



2.8.4.- ETAPAS PARA OBTENER EL SELLO DE CALIDAD

e Laempresa o persona que presta servicios turisticos evalla la decision, libre y voluntaria, de certificarse,
para apoyar su decision dispondra de un cuestionario de autoevaluacién para familiarizarlo con el sistema
de calidad turistico chileno y desarrollar un proceso de autoevaluacién guiado, para conocer cOmo se
encuentra su empresa respecto a los requisitos minimos que se establecen en la(s) norma(s) bajo las

cuales quiera certificarse.

o Al final de la autoevaluacion la empresa o persona sabra si cumple con los requisitos de la(s) normas(s)
bajo las cuales se desea certificar. Si los cumple iniciard el proceso de certificacion, de acuerdo a los
procedimientos establecidos para tal efecto. En el caso de no cumplirlos dispondra de una guia con pautas

y ejemplos de implementacién de la(s) norma(s) bajo la(s) cual(es) desea certificarse.

e Laempresa o persona es sometida, por parte del organismo certificador a una auditoria para verificar la

conformidad de los requisitos establecidos en la norma respectiva.

e Laempresa o persona, una vez cumplidos con todos los requisitos contemplados en la norma, recibe de
parte del organismo de certificacién un certificado, documento que indica la conformidad con los
requisitos establecidos en la(s) norma(s) correspondientes.

o [Esta empresa o persona certificada es incorporada al registro de SERNATUR, organismo que le entregara
el Sello de Calidad Turistico.



2.8.5.- NORMAS CHILENAS DE CLASIFICACION

El Servicio Nacional de Turismo, creo 16 normas que regulan y certifica la clasificacion de los
establecimientos, considerando la calidad de los servicios prestados, ademas de la infraestructura y

equipamiento con que cuentan.

Para efectos de este trabajo, pondremos en antecedentes solamente los requisitos en torno a la
organizacién de los establecimientos de alojamiento, que necesitan para obtener el sello de calidad. Los
presentados a continuacion, varian segun el tipo de establecimiento, pero son los necesarios para las empresas

hoteleras.

Se realiza el presente trabajo en base a las normas NCh2912 Hoteles, NCh02960 Hostales y
Residenciales, NCh2941 Alojamiento Familiar o Bed & Breakfast y NCh2964 Moteles o Cabafias.

2.8.5.1.- ORGANIZACION

El establecimiento, en cualquiera de sus calificaciones, debe tener una organizacion tal, de manera
que preste los servicios correspondientes a su categoria y los que promocione. En particular, el

establecimiento debe:

A.-Contar con un Manual de Organizacién que contenga a lo menos:

e El organigrama o esquema de cargos en el cual se establecen las relaciones funcionales, jerarquicas y de
control.

e La definicién y estructuracién de las areas de la organizacién, incluyendo la definicién de las funciones
de esas areas.

e Los requisitos y criterios de seleccion del personal para todas y cada una de las areas del hotel,
incluyendo las competencias y habilidades que debe poseer el personal, de acuerdo a la definicién y

estructuracion de las areas que se haya establecido.

B.- Contar con procedimientos que permitan garantizar la calidad de los servicios ofrecidos, asi como la

oportunidad en que se prestan los mismos.



C.- Contar con el personal capacitado y entrenado para la eficiente y oportuna entrega de los servicios que

presta el establecimiento.

D.- Contar con personal con ropa de trabajo o uniforme, segln sea el cargo o sus funciones.

E.- Contar con un procedimiento de recepcion y tratamiento de reclamos y sugerencias, en la recepcion u otro

lugar de facil acceso del publico.

F.- Contar con programas de mantencion, preventivos y correctivos, de tal manera de asegurar el buen estado
de funcionamiento, conservacion y mantenimiento de todas las dependencias del establecimiento, asi como

de su equipamiento.

G.- Contar con procedimientos funcionales y de control relacionados con la seguridad e higiene de las

dependencias e instalaciones del establecimiento.

H.- Informar a los usuarios la politica respecto a tenencia de mascotas.

I.- Informar a los usuarios la politica respecto a areas para fumadores y no fumadores.

J.- Informar mediante la exhibicion en lugares visibles de las &reas de uso comuln y/o en cada unidad
habitacional, de un resumen de las disposiciones sobre el uso de las instalaciones, dependencias o equipos

que corresponda, en espafiol e inglés.

K.- Informar mediante un directorio de servicios del establecimiento, en cada unidad habitacional, en espafiol
e inglés, de todos los servicios del hotel, indicando definicion del servicio, horario de las prestaciones, y en el

caso que éstos sean proporcionados por terceros, lugar o teléfono donde se puedan contratar.

L.- Informar de aquellas medidas de sustentabilidad ambiental adoptadas por el establecimiento y que puedan
repercutir en los servicios ofrecidos (tales como menor frecuencia de cambio de toallas o sdbanas), las cuales
deben ser de caracter opcional y no deben generar un menor nivel de servicio, si el huésped no desea

colaborar voluntariamente.



3.- MATERIAL Y METODO

3.1.- OBJETIVO GENERAL

o Disefiar una herramienta que sirva de referencia y eje de accion al interior de la empresa que sistematice
cada uno de los procesos internos de la organizacion, en base a la norma NCh 2912, NCh02960,
NCh2941 y NCh2964, para la aprobacion y certificacion otorgada por el Servicio Nacional de Turismo a

los establecimientos de alojamiento turistico.

3.2.- OBJETIVOS ESPECIFICOS

e  Crear un modelo tipo para un Manual de Procedimientos, de desarrollo secuencial y sistematizado.

e Establecer una guia de accion, que provea a cualquier persona, la puesta en marcha de este instrumento
en su gestion organizacional, tanto para el funcionamiento de la empresa como para la certificacion de
calidad de SERNATUR.

e Realizar un andlisis de los puntos positivos y limitaciones en el desarrollo de un Manual de
Procedimientos.

3.3- METODOLOGIA

La propuesta de trabajo esta orientada a la creacién de un instrumento que sirva de referencia en la
gestion organizacional de la empresa, para el logro de certificacion de calidad otorgada por Sernatur, siendo

una guia referencial para futuras implementaciones en otras empresas turisticas.

Este trabajo se desarrollo durante los meses de Abril a Julio de 2007, en 4 establecimientos de la

comuna de Valdivia y 4 establecimientos de la comuna de Panguipulli, siendo éstos:

e Hotel Isla Teja, Valdivia.

e Hotel Di'Torlaschi, Valdivia.
e Hotel El Castillo, Valdivia.

e Hostal Alpino, Valdivia.



Hotel Rifiimapu, Panguipulli.
Hostal Espafia, Panguipulli.

Hostal Génesis, Panguipulli.

Cabarias Parque del Lago, Panguipulli.

El enfoque metodolégico esta orientado a la realizacién de un Manual de Procedimientos que se

resuelve a través de estas 3 fases.

Fase I: Recopilacion de Informacién.

Fase I1: Definicion del formato de la herramienta.

Fase I11; Confeccién del Manual de Procedimientos.

Cuadro N°2 Metodologia

Fase

Finalidad

Actividades

Recopilacion de informacion

Conocer experiencias acerca de

Certificacion de Calidad Turistica,

en base a recopilacion de
informacion primaria y
secundaria.

Definicion de los términos relacionados a concepto
Calidad.

Recopilaciéon de antecedentes sobre modelos de
calidad en turismo internacional casos Colombia,
Espafia y México.

Recabar informacion sobre la Certificacion y Sello
de Calidad en Chile.

Revision de las Normas pertinentes al caso de

estudio.

Definicion del formato de la

herramienta

Establecer un formato Unico de la
herramienta de gestion en el
Piloto de

proceso de plan

Certificacion de calidad en las

Reunion de estudio sobre los requerimientos de la
norma y de la realizacion de un Manual de
Procedimientos.

Definicién del formato a utilizar, los antecedentes a

Confeccion del Manual de

Procedimientos

Procedimientos en donde se
especifiquen las funciones de
cada cargo y ademés los
procedimientos realizados en
cada una de las areas del

establecimiento.

ciudades de  Valdivia y reunir, diagramas de procedimientos, anexos,
Panguipulli. documentos necesarios, etc.
= Confeccion del Manual de | e Recoleccion de informacion a través de las

entrevistas a los empresarios sobre cada area de su
empresa, procedimientos, etc.

Trabajo de gabinete, procesamiento de la
informacion obtenida en la entrevista y creacién
del Manual de Procedimientos.

Manual de

Reunion de Aprobacion  del

Procedimientos con los empresarios.

Fuente: Elaboracién propia.




4.- RESULTADOS

Las normas chilenas de alojamiento establecen los requisitos minimos generales, de gestion y calidad
que deben cumplir los establecimientos que presten el servicio de alojamientos turisticos, para obtener la

calificacion que corresponda

Se debe mencionar que cada organizacion es Unica, cada una cuenta con su forma propia de hacer las
cosas, por lo tanto cada una debe elaborar sus propias herramientas que estén adecuadas a su propio
funcionamiento. En este trabajo se realizo una estandarizacion del formato, del modelo a seguir en cada uno
de los establecimientos y los documentos necesarios para respaldar cada proceso, pero el contenido de cada

procedimiento compete de manera individual a cada empresa.

4.1.- ORGANIGRAMA

Los requisitos de organizacion varian para los distintos tipos de alojamiento turistico, pero todas las
normas coinciden en que se debe contar con una organizacion definida, tener una serie de procedimientos y
practicas para asegurar el 6ptimo desempefio en la prestacion de los diferentes servicios y, contar con

programas de mantenimiento de las instalaciones y equipamiento para otorgarlos.

Las normas de calidad de alojamiento turistico establecen como requisito:

“Los establecimientos de alojamiento turistico deben tener una organizacién tal, de manera que

presten los servicios correspondientes a su categoria y los que promocionen. En particular, deben:

e Poseer un organigrama basico de funcionamiento y divisién de responsabilidades cuando su personal sea

mayor o igual a tres personas.

“En algunos tipos de alojamiento se requiere contar con un Manual de Organizacién, el cual
contiene ademas del organigrama, las estructuras de las areas y los requisitos para los distintos cargos de la

organizacién”.

Un organigrama es la representacion grafica de la estructura del personal de una organizacién, en el

gue se pueden apreciar las unidades, cargos o personas que la conforman, sus jerarquias y dependencias.



La complejidad de un organigrama tiene directa proporcion con el tamafio de la organizacion. Por
ello, la estructura organizativa de los establecimientos de alojamiento turistico varia en funcién de su tamafio

y de su categoria.

En los establecimientos pequefios, el duefio suele ejercer varias funciones, las que en un

establecimiento de mayor tamafio son realizadas por mas de una persona.

Figura N° 1 Organigrama Establecimiento Tipo Familiar

Administrador
Recepcionista
Gobernanta pommmzmmmmeomooooo- .
Cocinera ..+ Encargadode

' | Mantenimiento de !
Vo Caldera :

Encargado de '
___{ Mantenimiento de |
; Cafiones :

Mucama Contador
Garzon Recepcion
(Nocturna)

---v Encargadode |
i Mantenimiento
! Eléctricos :

! Encargadode |
i Mantenimientode |
: Exteriores l

Fuente: Manual de Procedimientos Hotel El Castillo / Elaboracién Propia

Por su parte, los establecimientos medianos o grandes poseen un organigrama mas complejo y
piramidal, con marcadas divisiones y jerarquias, donde se reparten claramente las responsabilidades desde los
gerentes generales hasta los conserjes o ayudantes, distinguiéndose variados puestos de trabajo, que
pertenecen a las areas claves de la gestion: recepcion, servicio de habitaciones, alimentos y bebidas, servicios
de entretenimiento, marketing y ventas, limpieza y mantenimiento, administracion y contabilidad y seguridad,

entre otros. A continuacion un ejemplo del Organigrama del Hotel Isla Teja.



Figura N° 2 Organigrama Establecimiento de Mayor Tamafio
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Fuente: Manual de Procedimientos Hotel Isla Teja / Elaboracion Propia



4.2.- DESCRIPCION DE CARGOS

Una adecuada descripcion de cargos, permite conocer en detalle los requisitos que debe cumplir una
persona para ocupar un puesto especifico dentro de una organizacion, y las tareas que debe desarrollar en ese
puesto. La descripcion de cargos tiene directa relacion con el organigrama, por cuanto alli se establecen los
requisitos y funciones de cada uno de ellos, describiéndose todos los cargos y funciones de cada trabajador de

la empresa. A continuacién un ejemplo de la descripcion de cargos de una Mucama del Hotel Di torlaschi.

4.2.1.- CAMARERA /| MUCAMA

- Dependencia directa: Encargado del Personal de Habitaciones y Alimentos.

- Formacidn y experiencia:
e Ensefianza basica completa.

e Experiencia laboral de al menos 2 afios en el rubro.

- Competencias y habilidades:

e Puntualidad y disciplina.

e Adecuado comportamiento y cortesia hacia el personal y los pasajeros.
e  Minuciosidad, orden y preocupacion durante el proceso de limpieza.

e Honradez y cautela en relacién al aseo de habitaciones.

e  Conocimiento del manejo de maquinarias de ésta unidad.

- Principales funciones:

e Aseo diario de las habitaciones ocupadas, libres y bloqueadas.

e Responsabilidad con respecto a las llaves de las habitaciones.

e Elaborar diariamente lista de Utiles de aseo faltantes, objetos perdidos y anomalias observadas en
habitaciones a su cargo.

e Verificar que la ropa blanca llevada a pasajeros e encuentra en perfecto estado.

e Reponer y llevar a lavanderia los blancos de las habitaciones.

e Revisar habitacion al momento que se retira el huésped e informar a recepcion sobre el estado de esta.

e Barrer patios, regar jardineras, limpieza de vidrios y patios de estacionamiento y de uso comun.



e Limpiar recintos uso comun al final de la jornada.
e Realizar mise en place del comedor para el desayuno en el turno de la noche.
e Preparar las habitaciones para el descanso de los huéspedes en el turno de la noche.

e Estar uniformada impecablemente hasta el final de la jornada de trabajo.

- Uniforme:

e Pantalon, blusa y sweater beige.

e Pechera cuadrille verde, azul, burdeo. (lunes a viernes)
e Pechera azul. (fines de semana)

e No utilizar aros colgantes ni anillos muy vistosos.

e Mantener las ufias cortas.

e Usar cabello corto o recogido.

e No usar perfumes muy intensos.

e No utilizar maquillaje muy vistoso.

- Informes (Diarios)
e Reportes de Habitaciones. (Check- List)
e Entrega de comandas a recepcion.

e Parte de Averias.

Fuente: Manual de Procedimientos Hotel Di Torlaschi / Elaboracion Propia

4.3.- PROCEDIMIENTOS

Las normas de calidad de alojamiento turistico establecen como requisito:

““Contar con procedimientos que permitan garantizar la calidad de los servicios ofrecidos, asi como

la oportunidad en que se prestan los mismos™.

Un procedimiento es un conjunto de instrucciones para desarrollar una actividad especifica. La
cantidad y tipo de procedimientos con los que su organizacién debera contar, esta en directa relacion con los

servicios que ofrece, tamafio y tipo de alojamiento.



Para efectos de este trabajo, establecimos una estructura bésica para este apartado del Manual de
Procedimientos, que defina cada procedimiento sus objetivos, aplicacion, requisitos, responsables,
conteniendo instrucciones claras, y una secuencia logica de acciones (diagrama de flujo) para el desarrollo de
cada uno de los procesos que tenga un rol activo el cliente, estableciendo estandares de comportamiento y
trato a los huéspedes y asi asegura la entrega del servicio de forma correcta. Agregar que se debe incorporar
en cada uno de los procedimientos los documentos que respalden las acciones, como ficha de reserva, hoja de

desperfecto de habitaciones, etc.

Desarrollar este apartado, debe implicar la participacion de los empleados como el administrador o

encargado del &rea y asi conocer realmente cada uno de los procedimientos y su realizacion.

Se debe expresar en todo el manual lo que la empresa realiza en la actualidad y no ser una mera
declaracién de intenciones. Es por esto que se debe revisar con frecuencia los procedimientos establecidos de
modo de asegurar que sus disposiciones se encuentren vigentes y operativas para su uso y muestra de alguin

empleado.

A continuacion se describe de manera secuencial, sistematizada, detallada la estructuracion y
desarrollo del procedimiento y practica de Recepcion y Acogida de un Pasajero o Check- In, a realizar dentro
de una Organizacién de mayor tamafio, con el fin de asegurar el Optimo desempefio en la prestacion de los
diferentes servicios, asi como también cumplir con los pardmetros de calidad establecidos por el
establecimiento.

4.3.1.- PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION Y ACOGIDA DE UN PASAJERO O CHECK-
IN.

- Objetivo: Establecer las pautas y formas para la recepcion de un pasajero.

- Aplicacién: Debe aplicarse durante la recepcion y acogida a todos los pasajeros que lleguen al hotel.

- Requisitos:

e Tanto el encargado de recepcién como el recepcionista deben vestir en forma impecable con el uniforme

correspondiente y con su identificacion en un lugar visible de su ropa.

e Programa computacional debe tener el planning actualizado como asi también el respaldo escrito.



e Reporte de reservas diarios
e Reporte de estado de habitaciones.

e Chequeo de planilla manual con reporte de programa computacional.

- Responsable:

e Es de responsabilidad de cada recepcionista el efectuar en forma correcta el check in de un pasajero y
del encargado de recepcion el fiscalizar que esto se realice correctamente.

e Es responsabilidad de encargado de computacion (externo) que los equipos computacionales se
encuentren funcionando correctamente.

Secuencia de Acciones:

Figura N° 3 “Esquematizacion del Procedimiento de Check - In” (con reserva previa)

Se da la bienvenida al nasaiero v se le invita a pasar a Recencién v tomar asiento.

\7
Se consulta el nombre del nasaiero v se confirma la existencia de reserva previa.

\7
Se entrega la Tarjeta de Registro para que sea llenada por el pasajero con la totalidad de
antecedentes se confirma con el pasajero fecha de salida, forma de pago y valor de la
habitacién, se busca la copia del formulario de reserva, se solicita que el pasajero entregue la
identificacién en el caso de pasajero nacional y pasaporte en el caso de extranjeros, se
confirma los datos ingresados en la tarjeta de registro se solicita al pasajero que firme la
correspondiente tarjeta de reserva.

Il

En el caso que el pasajero corresponde a una empresa frecuente con convenio o sin convenio
debe quedar registrados los datos en la tarjeta de registro y debe ser asociados a la empresa en
el programa computacional.

Il

Se le informa sobre las disposiciones del reglamento interno y se le invita a revisarlo mientras
se hace el ingreso en el programa computacional.

Il

Una vez ingresado el pasajero se le entrega la llave de la habitacién y se llama a una mucama
para que lo acompafie a la habitacién o departamento, en el se le muestra implementacion de
la habitacion o departamento.




Figura N° 3 “Esquematizacion del Procedimiento de Check - In” (con reserva previa)

(Continuacion)

Se realiza el check- in en la central telefénica de la habitacion ingresada.

Il

Se adjunta la tarjeta de registro al formulario de reserva con el depdsito y se realiza el abono
de la reserva en el sistema para que quede registrado, se archiva en tarjetero de habitaciones.

Fuente: Manual de Procedimientos Hotel Di Torlaschi / Elaboracion Propia

4.4.- RECEPCION Y TRATAMIENTO DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Las normas de calidad de alojamiento turistico establecen como requisito:

“Contar con un procedimiento de recepcion y tratamiento de reclamos y sugerencias, en la

recepcion u otro lugar de facil acceso del publico”.

En establecimientos cuya organizacion es de menor complejidad, no se requiere contar con un
procedimiento, sino tener implementado un medio de recepcion y tratamiento de reclamos y sugerencias de
los usuarios. Cada una de las empresas asesoradas se implemento un procedimiento acorde a las
circunstancias y manejo de una situacién de reclamo. A continuacién un ejemplo del tratamiento de reclamos

y sugerencias para un establecimiento mayor.

4.4.1- PROCEDIMIENTO DE RECEPCION Y TRATAMIENTO DE RECLAMOS Y/O
SUGERENCIA DE PASAJEROS

- Objetivos: Establecer los medios para la recepcion y las pautas para el tratamiento de los reclamos y

sugerencias de los pasajeros.

- Aplicacidon: Debe aplicarse cada vez que un pasajero tenga un reclamo o sugerencia.

- Requisitos: No aplica.



- Responsables:

e Esresponsabilidad del Gerente velar porque se aplique este procedimiento ante una sugerencia o reclamo
de un pasajero.

e Es responsabilidad del Jefe de Recepcién, velar porque lo medios para realizar las sugerencias y/o
reclamos estén disponibles en la recepcidn, facilitar su acceso y utilizacién. Ademas de velar por que este
procedimiento se cumpla y sea mejorado.

e Esresponsabilidad del Recepcionista atender las sugerencias y/o reclamos de los pasajeros, de acuerdo a

este procedimiento.

- Secuencia de acciones
Figura N° 4 “Esquematizacién del Procedimiento de Recepcion y Tratamiento de Sugerenciasy /o

Reclamos de Pasajeros.”

Verifique siempre que se encuentre disponible y visible en recepcién el Libro de
Sugerencias y Reclamos, para ser utilizados por los pasajeros si asi lo desean.

1l

Informe al pasajero durante su acogida, de los medios disponibles para efectuar
sugerencias y reclamos.

Il

En caso de recibir una sugerencia agradezca personalmente por ésta.

1l

Ante un pasajero disgustado hégale saber que lamenta la situacion e invitele a formalizar
su sugerencia o reclamo a través de los medios disponibles para ello.

NN

Trate de solucionar aquellos reclamos de solucién inmediata. En caso de que no haya
solucion inmediata, inférmele que su reclamo sera analizado a la brevedad y que obtendra
una respuesta lo mas pronto posible.

1l

En caso de reclamo de mayor gravedad, que sobrepasa la competencia del recepcionista,
informe al Jefe de Recepcidn quién tomaré las medidas pertinentes, en caso de fuerza
mayor, dar aviso a Gerencia. (Pasajero muy ofuscado o necesidad de disponer de recursos)

11

Agradezca al pasajero por haberse tomado la molestia de formalizar su reclamo,
indicandole que ello les permitird mejorar los servicios para que la situacion no vuelva a
ocurrir.




Figura N° 4 “Esquematizacion del Procedimiento de Recepcion y Tratamiento de Sugerencias y /o
Reclamos de Pasajeros.”

(Continuacion)

El Jefe de Recepcidn debera revisar diariamente el Libro de Reclamos y Sugerencias,
corrigiendo e informando a los respectivos departamentos los incidentes ocurridos e
informando al pasajero (dando solucién dentro de una semana) via fax, teléfono, mail o
personalmente, de las medidas que se tomaron para la correccion del anuncio.

Il

El Gerente revisa semanalmente el desarrollo y cumplimiento de los instrumentos de
reclamos y sugerencias, dando como verificacion de revisién su firma en el Libro de
Reclamo y Sugerencias.

Fuente: Manual de Procedimientos Hotel Di Torlaschi / Elaboracion Propia

Para seguir con el desarrollo de la confeccién del Manual de Procedimientos, se continuara con un

ejemplo del Tratamiento de Reclamos y Sugerencias en un establecimiento pequefio.

Figura N° 5 “Esquematizacion del Procedimiento de Recepcién y Tratamiento de Sugerencias y /o
Reclamos de Pasajeros.” Establecimiento Pequefio

El Administrador de establecimiento, debera tener a disposicién del pasajero en la
recepcién del establecimiento un libro de reclamos y/o sugerencias, el cual debera
ofrecer a la llegada de este, o bien en algun afiche o cartel visible hacer notar la
existencia del libro.

1l

Periddicamente, deberd revisar si existe algin reclamo y/o sugerencia, de ser asi, el
Administrador intentara solucionar el problema a la brevedad,

gt

El administrador agradecera al pasajero, verbalmente si es posible o de lo contrario via
correo electrdnico, el haberle hecho por escrito su reclamo.

Fuente: Manual de Procedimientos Hostal Alpino / Elaboracion Propia



4.5.- PROGRAMAS DE MANTENCION DE UN ESTABLECIMIENTO TURISTICO

Las normas de calidad de alojamiento turistico establecen como requisito:

“Contar con programas de mantencion, preventivos y correctivos, de tal manera de asegurar el buen
estado de funcionamiento, conservacion y mantenimiento de todas las dependencias del establecimiento, asi

como de su equipamiento”.

Un programa de mantencion, es un conjunto de actividades planificadas y sistematicas, que permiten
mantener en buen estado fisico y funcional los edificios, sus instalaciones, infraestructura, obras de

paisajismo y equipamiento, entre otros componentes.

La mantencion preventiva se refiere a aquellas actividades planificadas, con cierta periodicidad, que
permitiran que las dependencias del establecimiento y su equipamiento, se encuentren en adecuado estado de

presentacion y operatividad.

En cambio, la mantencidn correctiva se planifica a partir de las detecciones realizadas durante la
mantencion preventiva y/o para atender reparaciones de emergencia e imprevistos, tales como filtraciones,
cortocircuitos, vidrios quebrados, etc. En estos Gltimos casos, la organizacion debe actuar en forma
inmediata. También forman parte de la mantencion correctiva aquellos casos que implican la decision por
parte del establecimiento de renovar las instalaciones o equipamiento, con la finalidad de corregir
deficiencias en la entrega del servicio o mejorarlo. Por ejemplo: ampliacion de camarines, cambio de griferia
tradicional por griferia monocomando, reemplazo de colchones de espuma por colchones con resortes, entre

otras.

El mantenimiento comienza por conocer qué se va a mantener, como lo va a hacer y cuando debe
llevarse a cabo. En la mayoria de las ocasiones, resulta fundamental conocer y tener en consideracion la

recomendacion del fabricante o proveedor.

La elaboracion del programa de mantencion es de responsabilidad de la gerencia de operaciones en
las empresas de tamafio mediano a grande y del administrador, en los caso de empresas pequefias. Es
aconsejable revisar el cumplimiento y la efectividad de la ejecucion del programa de mantenimiento. Cabe
recordar que la mantencién preventiva comienza con el buen uso, cuidado, aseo y limpieza de todas las

instalaciones y equipamiento.



Un eficiente programa de mantencidn debe basarse en una constante revision de la funcionalidad y
operatividad de aquellos elementos que no deben fallar, ya que si ello ocurriera, afectaria negativamente la

calidad del servicio.

A continuacion un ejemplo de un Mantenimiento Preventivo y un Mantenimiento Correctivo de un
hotel.

4.5.1.- PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Este se refiere a las actividades de mantenimiento planificadas, que se desarrollan en forma regular y
continua, las cuales estan destinadas a evitar el prematuro envejecimiento de las instalaciones y maquinarias,

asi como lograr su perfecto funcionamiento.

En el siguiente cuadro se expresan las diversas actividades de mantencién preventiva que realiza en
un Hotel:

Cuadro N° 3 Programa de Mantencion Preventiva

APARATO/ EQUIPO/ FRECUENCIA PROCEDIMIENTO
ESTRUCTURA

Extintores 1 vez al afio -Verificar recarga.
-Mantener en lugar sefializado.
Sanitarios 1 vez al mes -Revisar las siliconas.
-Revisar  descargas, filtros  antifugas,
filtraciones, y otras.
-Reparar y cambiar piezas si es necesario.
-Aplicar soda caustica si es requerido.
Griferia 6 veces afio -Revisar las griterias de todo el hotel.
-Reparar y cambiar llaves y gomas si es
necesario.
Ceramicas de barfios 1 vez al mes -Revisar si las cerdmicas presentan grietas o
filtraciones.
-Repararlas o cambiarlas si la situacién lo
amerita.
Extractores 6 veces al afio -Revisar que funcionen  correctamente
(que extraiga los olores y que no hagan un
ruido molesto por ejemplo).
-Limpieza de la superficie y canales de
ventilacion.
Murallas interiores y cielo 1 vez al afio -Limpiar 'y pintar éareas que estén
descascaradas o presenten problemas.
-Rellenar con pasta muro si es necesario.
Sistema eléctrico 2 veces al afio -Revisar, cambiar o reparar los circuitos con
fallas.




Canaletas

1 vez al aflo

-Limpiar.
-Pintar si es necesario.

Techos

1 vez al afo

-Limpiar.
-Cambiar planchas en mal estado.
-Pintar si es necesario.

Caldera de petréleo

1 vez al afio

-Detener caldera.
-Limpiar boquillas, quemadores y filtro.
-Revisar intercambiador.

Deposito de petréleo

1 vez al afio

-Vaciar contenedor.
-Limpiar deposito de petréleo.

Chimenea Cada 2 meses -Revisar chimenea.
-Limpiar.

Televisores 6 veces al afio -Revisar estado de las correas conductoras de
electricidad.
-Prender y apagar televisores con sus

respectivos controles remotos de manera de
detectar falencias.

Antideslizantes escaleras

1 vez al mes

-Revisar todas las escaleras.
-Pegar y cambiar trazos de antideslizantes que
se encuentren en mal estado.

Generador eléctrico

1 vez al afio

-Revisar el sistema.
-Encender para detectar
funcionamiento.
-Limpiar.

fallas en su

Sefialetica /Salidas de

emergencia

1 vez al mes

-Revisar que las salidas de emergencia estén
correctamente indicadas, si es necesario
cambiar los adhesivos si tienen algln
deterioro.

Jardin

1 vez al mes

-Cortar el pasto.
-Cortar ramas de arboles que tapen la visual y
gue topen con murallas.

Control de plagas

1 vez al aflo

-Revisar el interior del Hotel Isla Teja
-Revisar los alrededores exteriores del hotel.
-Fumigar o aplicar aseo industrial si es
necesario.

Vidrios

1 vez al mes

-Revisar vidrios.

-Limpiar vidrios.

-Colocar silicona si es necesario.
-Cambiar o parchar vidrios trizados.

Murallas exteriores

1 vez al afio

-Limpiar.
-Cepillar.
-Pintar y parchar si es necesario.

Fuente: Manual de Procedimientos Hotel El Castillo / Elaboracion Propia.




4.5.2.- PROGRAMA DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO

Este se refiere a las actividades de mantenimiento que se realizan, con el fin de subsanar en menor
tiempo posible las incidencias imprevistas. Ademas se realiza para corregir, reparar, o solucionar las roturas y

averias que afecten el buen funcionamiento de las instalaciones, equipos y maquinarias.

Cada vez que se presente una averia, la Gobernanta coordinara con el Maestro de Mantencién su
arreglo, el cual procedera a dar solucién inmediata al problema. En caso de que el problema sea mayor, la
Gobernanta en conjunto con el Maestro de Mantencion, evaluaran la situacion, y realizaran la respectiva

cotizacion segln corresponda.

Se informara al Gerente de la situacién acontecida por el desperfecto de alguna instalacién, equipos y
maquinarias, y de la cotizacion de su arreglo. Después de su andlisis se dard autorizacion al Maestro de

Mantencion para ejecutar el mantenimiento correctivo.

Al finalizar se realizara un control por parte de la Gobernanta y el Gerente, para dar aprobacion la

reparacion realizada por el Maestro de Mantencion.

4.6.- SEGURIDAD E HIGIENE

Las normas de calidad de alojamiento turistico establecen como requisito:

“Contar con procedimientos funcionales y de control relacionados con la seguridad e higiene de las

dependencias e instalaciones del establecimiento.”

Los procedimientos de seguridad e higiene de dependencias e instalaciones de un alojamiento
turistico, deben tener como proposito la seguridad y el bienestar de las personas, estableciendo para ello, una
serie de medidas de prevencién y de actuacion frente a la ocurrencia de situaciones que pongan en riesgo la

seguridad y bienestar de las personas. Entre estas medidas se tiene, por ejemplo:

e Contar con sistema contra incendios.
e Tener servicio de vigilancia las 24 horas.

e Contar con elementos basicos para la atencién de primeros auxilios.



o Definir y sefializar zonas de evacuacion y proteccion en caso de terremoto.
e  Sanitizaciones.

e Desinsectaciones.

En cada uno de los establecimientos se desarrollo medidas de Procedimientos en Casos de
Emergencias como sismo, incendio, robo, salas de caldera. Los cuales se establecieron en bases a los

estatutos de la Asociacion Chilena de Seguridad.

A continuacion un ejemplo de un procedimiento a seguir en caso de incendio.

4.6.1.- PROCEDIMIENTO EN CASO DE INCENDIO

- Objetivos: Establecer las pautas de comportamiento y procedimientos que deberan desarrollarse en caso de
un incendio, con el fin de proteger la integridad fisica del mayor nimero de personas que se encuentren en

ese momento en el Hotel.

- Aplicacion: Este procedimiento debe aplicarse cada vez que se presente un incendio, o principio de éste.

- Requisitos: Tener todos los elementos de seguridad (extintores) debidamente sefializados y en buen estado y
funcionamiento. Las vias de evacuacion deben estar también sefializadas y despejadas. Al menos una persona
de cada area debera tener capacitacion en el manejo de extintores. Sacudir los extintores una vez al mes para

que el polvo quimico no se apelmace.

- Responsables:

o Es responsabilidad del Gerente adoptar y aplicar las disposiciones de este procedimiento, y velar porque
este se cumpla y sea mejorado.

o Es responsabilidad de todo el personal del Hotel conocer, adoptar y aplicar este procedimiento, segun

corresponda.

- Secuencia de acciones:
Figura N° 6 “Esquematizacion del Procedimiento en Caso de Incendio”

Usted es personalmente responsable de evitar incendios en el trabajo para su propia
seguridad, la de sus compafieros de trabajo y de los pasajeros. La mejor manera de evitar
incendios es mantenerse alerta contra los posibles peligros de incendio.




Figura N° 6 “Esquematizacién del Procedimiento en Caso de Incendio”

(Continuacién)

Esté consciente de los peligros potenciales de incendio en el sitio de trabajo. Reporte
situaciones peligrosas a su jefe. Conozca la ubicacion de los extintores de fuego y otros
equipos de emergencia gque se encuentren disponibles. Durante una emergencia, protéjase.

11

Cuando deba enfrentarse a un incendio, mantenga la calma, pero piense rapido y actle con
cautela. Cuando descubra un incendio analicelo rapidamente. Sepa cuando tratar de apagar
el incendio por si solo y cuando es esencial pedir ayuda.

INE

Cuando se vea enfrentado a una emergencia de esta indole proceda de la siguiente manera:
De aviso del siniestro via teléfono o por medio de algin encargado a recepcién para que
desde alli se llame a servicios de emergencia y se de aviso a los pasajeros, para que hagan
desalojo de sus habitaciones, y a los demas miembros del personal que se encuentren
trabajando, y no se hayan percatado de la emergencia.

1l

Recepcion designara en el momento a algunos trabajadores para que ayuden a evacuar a los
pasajeros, los cuales deberan recurrir a cada una de las habitaciones, dando instrucciones
de evacuacién y manteniendo la calma.

1l

Recepcion procedera a llamar a los nimeros de emergencia que corresponden en este
caso, y proporcione detalles del incendio (ubicacién, donde comenzd, etc.)

L1l

Nunca vacile en llamar a los bomberos, aln si el incendio aparenta ser de indole menor y
usted logra apagarlo antes de que ellos lleguen. Mientras mas rapido se de aviso, mas
rapido los bomberos llegaran a tratar de controlar el incendio.

1l

Designe a alguien para que reciba a los bomberos y les informe donde esté el fuego. Los
bomberos pueden desperdiciar preciosos minutos tratando de encontrar el incendio por si
solos.

11

Proceda a una evacuacién lo mas calmada y ordenada posible. Si se encuentra en un lugar
lleno de humo procure salir arrastrandose para evitar asfixia. Si el humo no es muy
denso, coldquese un pafiuelo o ropa mojada sobre la boca y nariz y abandone el lugar, por
la o las rutas de evacuacion preestablecidas y debidamente sefializadas.




Fuente:

Figura N° 6 “Esquematizacién del Procedimiento en Caso de Incendio”

(Continuacién)

En el caso de panico, desmayo o accidente de un pasajero o trabajador, brinde todo el
apoyo y ayuda en su salida del edificio. En caso de mayor gravedad, indique el hecho a
bomberos o personal de rescate.

Il

Si se pierde en una sala o habitacién, por el humo o falta de iluminacién busque una pared
y avance a lo largo de ella hasta llegar a una puerta o ventana. Si por la densidad del humo
o la proporcién del incendio no puede abandonar el edificio, acérquese a una ventana y
haga notar su presencia a los bomberos con gritos o agitando una prenda de ropa. Espere
su evacuacion, no se lance al vacio; en algun instante llegaran a ayudarle.

INE

No se esconda en bafios, closets, vestidores, u otros, por el riesgo de asfixia.

1l

Si el Hotel se encuentra severamente incendiado, y usted esta evacuando, recuerde que el
punto mas débil de una escalera es su zona central, por ello, cuando las utilice
manténgase pegado la pared donde los escalones poseen mayor resistencia.

NN

Luego de haber evacuado dirijase a la zona externa de menor riesgo, y mantenga la
calma. Colabore con los bomberos si es que éstos le solicitan su ayuda.

1l

Cuando se encuentre la mayor cantidad de personas evacuadas, realice un chequeo para
saber si todos sus pasajeros y trabajadores se encuentran a salvo. Esta sera una tarea del
personal de Recepcidn, quienes manejan los datos de habitaciones ocupadas y del
personal que se encontraba trabajando en ese momento. En caso de la ausencia de
alguna persona, dar aviso inmediato al personal de bomberos.

11

Este procedimiento de emergencia debe ser estudiado con frecuencia, para saber
siempre que tiene que hacer, ya que al estar preparado e informado en estos casos,
puede ahorrarles lesiones tanto a los pasajeros, sus compafieros de trabajo e incluso

a usted mismo.

Manual de Procedimientos Hotel Isla Teja / Elaboracion Propia




4.7.- MEDIDAS DE SUSTENTABILIDAD AMBIENTAL

Las normas de calidad de alojamiento turistico establecen como requisito:

“Informar de aquellas medidas de sustentabilidad ambiental adoptadas por el establecimiento y que
puedan repercutir en los servicios ofrecidos (tales como menor frecuencia de cambio de toallas o sabanas),

las cuales deben ser de caracter opcional y no deben generar un menor nivel de servicio, si el huésped no

desea colaborar voluntariamente”.

Generalmente las medidas de sustentabilidad ambiental se encuentran alineadas con una politica
medioambiental definida por la organizacion. En consecuencia con sus politicas, el establecimiento dispone

de una serie de medidas y practicas sustentables, las que involucran la cooperacién de todas las personas de la

organizacién y motivando la cooperacion voluntaria del huésped.

A continuacion un ejemplo de informacidon a los huéspedes de las medidas ambientales tomadas por

un hotel.

Cuadro N° 4 Medidas de Sustentabilidad

Principal Medida adoptada

Objetivo

Medidas

Reducir consumo de agua, detergente y energia eléctrica

Menor frecuencia lavado de toallas

Menor frecuencia lavado de sdbanas

Fuente: Manual de Procedimientos Hotel El Castillo / Elaboracién Propia

Principal Medida a adoptar

Objetivo

Medidas

Evitar el mal olor del poso séptico, poseer un tratamiento
para el agua servida del hotel y asi evitar contaminacion,

infecciones y filtraciones de residuos.

Formar parte de la Planta de Tratamiento de Agua

servidas, Niebla

Fuente de Elaboracion: Manual de Procedimientos Hotel El Castillo.




5.- DISCUSION

El Manual de Procedimientos es una herramienta Gtil para la empresa, siendo uno de los requisitos
primordiales del Proceso de Certificacion de Calidad Turisticas de Chile, ademas es importante para la
organizacién, ya que permite conocer el funcionamiento interno de cada &rea de trabajo ayudando a
determinar las diferentes funciones que existen dentro de la empresa de acuerdo a una pauta o procedimiento

estandar ya establecido, el que sirve para que los empleados conozcan lo que deben hacer y como realizarlo.

La creacion de un modelo tipo del Manual de Procedimientos que se implemento en las empresas de
las comunas de Valdivia y Panguipulli se desarrollo por medio de una lluvia de ideas del equipo de trabajo,
donde se dispusieron los &mbitos relevantes a contener dicha herramienta, segun los requisitos establecidos
en cada una de las normas que competen en nuestro caso, las normas NCh2912 Hoteles, NCh02960 Hostales
y Residenciales, NCh2941 Alojamiento Familiar o Bed & Breakfast y NCh2964 Moteles o Cabafias.

Los principales requerimientos era definir el estado de la organizacion, sus funciones jerarquicas y
dependencias de cada una, definiendo un organigrama funcional, para cada una de las empresas, que
mayormente no lo poseian. El establecer dicho referente dentro de las organizaciones fue una tarea de gran
complejidad, ya que la mayoria de los establecimientos eran de tipo familiar, por lo que la multiplicidad de
roles para cada persona era alta, agregando que las empresas poseen muy poco personal, incluso en la
temporada estival, donde se contrata a 3 personas como maximo en cada caso, exceptuando las empresas de
mayor tamafio que fueron asesoradas. ES por esto que se siguieron dos modelos de organigramas, que
dependian del tamafio del establecimiento, uno con cargos, lineas jerarquicas, subordinados claramente
definidos y areas de trabajo; y otro que destaca a la persona en el cargo principal y de todas sus funciones a

realizar.

El esquematizar los procedimientos de cada uno de los acontecimientos en que confluyen el turista y
el personal de la empresa, es disefiado a través de diagramas de flujo para un rapido y facil entendimiento
tanto para el personal actual, como para instruir a los nuevos empleados. Este modelo se persiguio de esta
forma por la claridad y efecto visual que tiene, frente a un procedimiento escrito en parrafos, que
generalmente tedia a las personas leer. Los esquemas utilizados son de una manera sencilla de presentacion

de acciones de trabajo.

El describir cada procedimiento conlleva a garantizar la calidad de los servicios prestados, al realizar

una estandarizacion del comportamiento de los empleados en diferentes actos con los pasajeros. Ademas



tiene como ventaja al elaborar el Manual de Procedimientos, establecer de forma detallada las funciones que

desempefian el personal que trabaja en su empresa y asi podra controlar y dirigir de forma mas ordenada y

planificada a éstos en sus respectivas tareas dentro del establecimiento hotelero.

El proposito de crear este trabajo como una guia de accidn que provea a cualquier persona interesada

en la ejecucion de un manual de procedimientos ya sea por la certificacion de calidad o por gestion en su

empresa, se demuestra en la explicacion de cada uno de los pasos y partes que contiene el manual.

Dentro de las consideraciones que hay que tener presente al momento de confeccionar un Manual de

Procedimientos, estan:

En el apartado “Descripcion de Cargos”, se detallo de manera clara y precisa cada uno de los cargos que
existian dentro de la empresa asesorada con su respectiva dependencia jerarquica, requisitos, experiencia,
funciones y uniforme. Este trabajo fue de gran extension, al tratar de definir cada una de las labores de
todo el personal con que cuenta la empresa, o la multiplicidad de cargos de los duefios, dando a entender
gue muchos establecimientos al contar con un personal que realiza una variada gama de tareas, la
empresa se expone a que una de estas tareas no sea realizada de manera 6ptima, sino que de un nivel bajo

de aceptacion para una verdadera gestion.

El Manual de Procedimientos se debe realizar teniendo en cuenta el tamafio de la empresa, ya que la
extension y profundidad variara segun este aspecto, definiendo su funcionamiento, equipo, instalaciones,
entre otras cosas. Muchas empresas contaran con extensos procedimientos para realizar un determinado
servicio, pero en otros establecimientos, el mismo procedimiento puede ser mas sencillo y facil. Las 8
empresas que fueron asesoradas se diferenciaban entre si por su tamafio, lo cual conlleva a que su
estructura organizacional sea distintas y sus necesidades variaran por lo que el disefio de cada manual y

procedimientos respectivos sean personalizado y elaborado de una manera minuciosa.

Al momento de contactarse con el empresario y trabajar a la par con el, se le debe establecer que para
elaborar un 6ptimo Manual de Procedimientos, su disponibilidad de tiempo para la confeccion de éste
debe ser considerable, ya que él es el que mejor conoce cada procedimiento de su empresa y su no

dedicacién dificulta la fluidez y continuidad en la obtencion de datos.

Al comenzar a involucrarse en la elaboracion de los procedimientos, nos encontramos con una realidad

que enfrentan muchas empresas de éste sector, el no contar con documentos que respalden la ejecucion de



los diferentes procedimientos de la empresa, los cuales son indispensables para entregar un servicio

Optimo y de calidad.

La mayoria de los establecimientos no poseen procedimientos para casos de emergencia (sismo, incendio,
robo, etc.), ya que actlan segun lo que suceda en el momento sin ninguna pauta previa. Por lo cual se
debe realizar en conjunto con el empresario un modelo a seguir (procedimiento) para estar preparado y

asi evitar accidentes durante un imprevisto.

Ademaés la elaboracién de un Manual de Procedimientos cuenta con las siguientes ventajas:

La factibilidad de que mas empresas, estudiantes o profesionales de turismo apoyen la iniciativas de
desarrollar manuales de procedimiento, latentes por el hecho del Sello de Calidad en la empresa, que
puede ser un rasgo diferenciador y de importancia, establecemos el desarrollo de la asesoria de las
empresas y de como se recabo la informacion, junto con todo el trabajo de gabinete que se ejecuto, ya que
gran parte de la labor fue esa, transcribir cada uno de las formas de trabajo de la empresa, en un
compendio que resuma en forma clara y breve, el desarrollo de la empresa y su desafio de entregar

servicios de calidad.

Al contar con un manual de procedimientos permite al empresario un control y orden al momento de

estipular cada accion dentro de la empresa

Para la empresa es una herramienta Gtil en la contrataciéon de un nuevo empleado, ya que describe de
forma detallada las actividades y responsabilidades de cada cargo, evitando alguna falla o error durante la

realizacion de los diferentes procedimientos del establecimiento.



6.- CONCLUSIONES

Finalizado la elaboracién de los Manuales de Procedimiento y después de un completo estudio y trabajo en

terreno estrechamente relacionado con el empresario, hemos podido concluir los siguientes postulados:

e La implementacion de la Norma vigente de Clasificacion de Establecimientos de Alojamientos Turisticos
en Chile por el Servicio Nacional de Turismo, SERNATUR ha llevado a desarrollar instrumentos que

sirvan de eje base a las empresas turisticas.

e Un Manual de Procedimiento, es un estatuto interno de cada empresa, del cual todo el personal debe estar
familiarizado y creemos que éste el siguiente paso a seguir después de su elaboracion para estandarizar los
servicios ofrecidos, a través de una capacitacion e induccion donde cada uno de los funcionarios conozca
de forma acabada de los procedimientos que estos realizan y de las diferentes areas con que estd

relacionado.

e Este trabajo pretende entregar una guia de accion, donde cualquier empresario que persiga la planificacion
y aplicacidon de postular a la certificacién entregada por SERNATUR, conozca todos los elementos

necesarios para el logro de estos.

o Participar del proceso de certificacion le permitira a los establecimientos de alojamiento en Chile, en un
futuro, estar a la par con las empresas de alojamiento internacional que poseen altos estandares de calidad,
potenciando de ésta manera a Chile como un destino que se posiciona dentro de la oferta mundial, gracias

a la calidad de sus servicios de alojamiento ofertados.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS - HOTEL ISLA TEJA - 2007

1. VISION GENERAL DE LA EMPRESA

1.1 CONSIDERACIONES PRELIMINARES

El Hotel Isla Teja como establecimiento emblematico y de amplia trayectoria en la
ciudad de Valdivia, ha querido sumarse a los continuos esfuerzos por parte de la autoridad
publica y privada por establecer normas de calidad que especifiquen los requisitos minimos

generales de gestion y de calidad para este tipo de establecimientos.

Es por ésto y de acuerdo con la norma vigente NCh 2912, que se ha decidido
disefiar e implementar este Manual de Procedimientos que sirva de referencia y eje de
accion al interior de la empresa, el cual describe en forma secuencial y sistematizada, cada
uno de los procesos internos que se desarrollan en la organizacion, dandole principal

énfasis a las tareas, actividades y funciones que cada miembro de la empresa debe ejecutar.

Asimismo, cabe destacar que este documento es una herramienta que debe ser
internalizada y asumida con responsabilidad por cada uno de los miembros de la
organizacion, de manera que su aplicacion constante, forme parte de la filosofia de trabajo

de la empresa.

Por ltimo, se debe adoptar este Manual de Procedimiento como una herramienta
viva, por lo que es fundamental mantenerla vigente no sélo en su etapa inicial, si no que a
medida que la empresa evolucione, eéste deberd ir readaptandose y actualizandose
continuamente, para evitar que se transforme en un documento inerte y burocratico, como
pasa en la mayoria de las empresas. Se determina que los cambios y actualizaciones se
realizaran en Marzo de cada afio, frente a la creacion o eliminacién de cargos de trabajo y

procedimientos.
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1.2 ANTECEDENTES GENERALES DE LA EMPRESA

1.2.1 CONSTITUCION

La Sociedad Turistico Estudiantil Austral Ltda. fue constituida segun escritura
publica el 13 de Agosto de 1973 e inscrita a fojas 301 N° 117 del Registro de Comercio de
Valdivia, publicada en el Diario Oficial del 1 de Septiembre de 1973 y por la Cesién de
derechos sociales y modificacion del pacto social de fecha 16 de Septiembre de 1983,
inscrita en fojas 289 N° 163, en el Registro de Comercio de Valdivia con fecha 2 de
Noviembre de 1983 y su extracto publicado en el Diario Oficial del 18 de Octubre de 1983.

1.2.2 NOMBRE DE LA SOCIEDAD

Sociedad Turistico — Estudiantil Austral Ltda.

1.2.3 NOMBRE DE FANTASIA

Hotel Isla Teja
Hotel Isla Teja Ltda.

1.2.4 RUT DE LA SOCIEDAD

85.782.500-4

1.25 DIRECCION

Las Encinas 220 Isla Teja, Valdivia
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1.2.6  DOMINIO CONSERVADOR DE BIENES RAICES

Inscrito a su nombre en el conservador de Bienes Raices de Valdivia, a fojas 285 N°
389 del afio 1974. Los deslindes son: Norte: Propiedad de la Universidad Austral de Chile,
en 62 metros; Sur: Avenida Las Encinas en 62 metros; Oriente: Propiedad de la
Universidad Austral de Chile en 66 metros separado por linea recta que parte en un punto
ubicado sobre la Avenida Las Encinas y a 91.60 metros de la interseccion de esta Avenida
con Avenida Los Laureles; Poniente: Propiedad de la Universidad Austral de Chile en 66

metros.

1.2.7 GIROS.LIL

Caodigo 63211, hoteles, hosteria, motel, cabafia.

1.2.8 OBJETO DE LA SOCIEDAD

Explotacién de alojamientos turisticos estudiantiles destinados a habitaciones de
estudiantes de la Universidad Austral de Chile, alojamiento de delegaciones y turistas en

general.

1.29 PATRIMONIO DE LA SOCIEDAD

Los derechos del Servicio Nacional de Turismo, quedan constituidos por el 2.37%

del capital social, y la Universidad Austral de Chile por el 97.63% del capital social.

1.2.10 ADMINISTRACION DE LA SOCIEDAD

La administracién de la Sociedad y el uso de la razén social, corresponderad a un
Consejo de Administracion, que estard compuesto por cinco miembros titulares, cuatro de
los cuales, designara y reemplazara libremente la Universidad Austral de Chile y el restante
lo designara y reemplazara libremente el Servicio Nacional de Turismo. La junta contara de
dos suplentes, designados libremente uno por cada socio, los cuales deberan reemplazar al

titular correspondiente que faltase por cualquier causa o impedimento.
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1.3  DISTRIBUCION FISICA HOTEL ISLA TEJA

El Hotel Isla Teja cuenta con un complejo de tres edificios conectados por un hall
de acceso y pasillos cerrados. Un edificio consta de cuatro pisos, el otro con cuatro pisos y
un zocalo y un tercero de tres pisos mas zocalo. De estructura solida y amplios

estacionamientos.

Los edificios estan identificados mediante letras y con la siguiente distribucion de
habitaciones por piso y otros recintos:

Edificio A: Piso 1 Habitaciones 110 a 119 10
Piso 2 Habitaciones 120 a 129 10
Piso 3 Habitaciones 130 a 139 10
Total 30
Edificio B: Piso 1 Habitaciones 211* a 217 7
Piso 2 Habitaciones 220 a 227 8
Piso 3 Habitaciones 230 a 237 8
Subterraneo Adm, Cont, 2 Salones
* 211: habitacion bloqueada Total 22
Edificio C: Piso 1 Habitaciones 311 a 318 8
Piso 2 Habitaciones 321 a 328 8
Piso 3 Habitaciones 331 a 338 8
Subterraneo Casino y Cocina
Total 24

Total Habitaciones Disponibles 76
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1.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA

Un aspecto fundamental dentro de este Manual de Procedimientos es la estructura
organizacional de la empresa, en la cual se visualizan y presentan de manera clara y precisa
los diversos cargos existentes, asi como las areas funcionales sobre las cuales se centrara el

detalle de los procedimientos que deben ejecutarse dentro de la empresa.

La estructura organizacional del Hotel Isla Teja es jerarquica Yy estructurada a nivel
de jefaturas en forma plana, donde se encuentran claramente establecidas las
funcionalidades de cada unidad y su relacion a nivel inferior y jerarquicamente superior,
respecto a las politicas y normas dictadas por el Directorio, quienes en definitiva son los

representantes de los duefios de la Sociedad.

Cabe mencionar también que esta estructura debe ser reconocida y asumida por
todos los miembros que forman parte de la organizacion, de manera que exista una clara

identificacién con el propio esquema de trabajo que se ha logrado instaurar en la empresa.

Finalmente y considerando los antecedentes antes sefialados, se presenta la
estructura que sintetiza y refleja de mejor manera la estructura organizacional de la
empresa, de tal manera que cada miembro de la organizacion valore y asuma el papel y

funcion que le corresponde dentro de la organizacion.
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Figura N° 1 “Organigrama Hotel Isla Teja”
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1.4.1 DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES
1.4.1.1DIRECTORIO

Es el responsable de la Administracion de la Sociedad, la que estara compuesta por
cinco miembros titulares, cuatro de los cuales designard y reemplazara libremente la
Universidad Austral de Chile y los miembros restantes lo designard y reemplazara
libremente el Servicio Nacional de Turismo. La junta contara con dos suplentes, designados
libremente uno por cada socio, los cuales deberan reemplazar al titular correspondiente que
se ausente por cualquier causa o impedimento. Las resoluciones que el Directorio adopte,
en los ambitos de: enajenacién de bienes de la sociedad e hipotecas, servidumbres,
gravamenes y prohibiciones sobre los bienes sociales, constitucion de la sociedad como
fiadora o codeudora solidaria de obligaciones de terceros, aceptacion de renuncias en
términos legales, las transacciones, el compromiso, el otorgamiento a los arbitro de
facultades, la contratacion de cualquier clase de empréstito y el cambio de destino de
alojamiento turisticos estudiantiles, requerirdn la asistencia de los cinco miembros,
aprobacién por cuatros votos a lo menos y ademas debera contar con el voto favorable del
representante de SERNATUR. La sesion serd presidida por el presidente titular o el

presidente “subrogante” de la Sociedad.

Atribuciones del Directorio:

e La enajenacion de los bienes de la Sociedad y la constitucion de hipotecas,
servidumbres, gravamenes y prohibiciones sobre los bienes sociales.

e La constitucion de la sociedad como fiadora o codeudora solidaria de obligaciones de
terceros.

e El desistimiento de primera instancia de la accion deducida.

e La aceptacion de renuncias de términos legales, las transacciones, el compromiso y el
otorgamiento a los arbitros de facultades arbitradoras.

e La contratacion de cualquier clase de empréstitos.

e El cambio de destino de los alojamientos turisticos estudiantiles.
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e La designacion del Gerente, la designacion del Contador de la Sociedad y de quienes lo
reemplacen por cualquier causa.

e Adquirir y/o enajenar toda clase de bienes muebles e inmuebles a cualquier titulo,
salvo a titulo gratuito.

e Gravar o hipotecar bienes raices sociales y posponer, liberar, alzar y cancelar
gravamenes o hipotecas; renunciar a las acciones resolutorias; dar y recibir prendas de
todas clases y alzar o liberar las que se constituyen; dar o tomar en arrendamiento toda
clase de bienes.

e Ceder créditos o derechos litigiosos y aceptar sesiones.

e Contratar cuentas corrientes de todas clases sean de depdsitos o de créditos.

e Girar, aceptar, depositar, cobrar, reaceptar, descontar, protestar y cancelar cheques,
letras de cambio, pagarés y otros documentos bancarios y mercantiles.

e Constituir a la sociedad en codeudora solidaria.

e Colocar y retirar valores en custodia.

e Celebrar transacciones en la forma que estime el caso.

e Constituirse en agente oficioso.

e Contratar seguros terrestres, de incendio, maritimos, etc.

e Celebrar cuentas mercantiles.

e Contratar profesionales a honorarios y nombrar peritos, contadores, depositarios,
corredores y martilleros.

e Formar toda clase de sociedades, modificarlas, disolverlas, liquidarlas y prorrogarlas
por el tiempo que sea conveniente, siempre que a través de ellas se pueda cumplir uno o
mas de los objetivos sociales.

e Nombrar arbitros de toda clase.

e Renunciar a los recursos o0 a los términos legales que se estime conveniente.

e Hacer y recibir pagos por consignaciones.

e Remitir, compensar, subrogar, dar en pago bienes y obligaciones o créditos.

e Pedir cumplimiento judicial de los contratos de promesa.

e Celebrar pactos comisorios, retroventas o pactos accesorios y resciliar estos contratos.

e Acordar indemnizaciones por expropiaciones en dinero o0 pagarés.
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Formular oposiciones de toda clase.

Autorizar la contratacion de profesionales, técnicos y de empleados y obreros, previa
proposicion del Gerente.

Abrir propuestas publicas o privadas para la realizacion de obras que competen a la
sociedad, asi como acordar ampliacién de las mismas.

Designar un funcionario administrador, fijandose sus facultades y remuneraciones.

En general, adoptar todas las decisiones y ejecutar todos los actos y celebrar todos los

contratos que sean necesarios 0 convenientes a la consecucion de los fines sociales

1.4.1.2 GERENTE

Dependencia directa: Directorio

Formacion y experiencia: Educacion Superior Universitaria o Técnico Profesional, con

experiencia minima 3 afios, uno de ellos en cargo similar.

Competencia y habilidades: Capacidad financiera y de gestion, liderazgo, conocimiento
y habilidades comerciales, buena comunicacion y poder de negociacion, proactividad,

probidad, etc.

Principales Funciones:

Responsable principal de la direccion y funcionamiento administrativo y financiero del
Hotel.

Representar legal, judicial y extrajudicialmente al Hotel Isla Teja.

Proponer al Directorio la creacion, supresion y modificacion de servicios, valores,
condiciones de pago, asi como sugerir politicas de venta.

Proponer al Directorio el presupuesto anual del Hotel Isla Teja.

Proponer al Directorio, la planta de personal.

Proponer la contratacion, remuneracion y despido del personal del Hotel Isla Teja.
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Comprar equipos, instalaciones o material para el Hotel, de acuerdo al Presupuesto
Anual.

Supervisar el trabajo de todo el personal contratado y en practica.

Sera el responsable de la promocion del Hotel Isla Teja, nacional o extranjera, mediante
medios orales, escritos y televisivos, electrénicos u otros.

Firmar conjuntamente con el representante autorizado del Directorio todos los cheques
que se emiten.

Programar y contratar las acciones de capacitacion del personal que sean necesarias
para un mejor desempefio del personal a su cargo.

Responsable de la presentacion y explicacion de los resultados del Hotel, ante el

Directorio.

1.4.1.3JEFE DE VENTAS

Dependencia directa: Gerente

Formacidn y experiencia: Educacion Técnico Profesional, experiencia minima 1 afio en

el rubro turistico o cargo de jefatura.

Competencia y habilidades: Proactividad, dominio de técnicas de comunicacion,

dominio de sistemas computacionales, servicio al cliente, buena diccién.

Principales funciones:

Responsable de la comercializacién y venta de los servicios del Hotel Isla Teja.
Realiza investigaciones de mercado, analiza e investiga a la competencia, asi como el
desarrollo de nuevos competidores.

Analiza el Hotel Isla Teja a través de analisis FODA.

Se encarga de actualizar las tarifas, asi como los canales de distribucion.

Responsable de las estrategias de marketing y promocion para el Hotel durante el afio.

10
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Busca los medios de publicidad mas idoneos para el Hotel.
Controla la distribucién de la publicidad del Hotel.

Lleva la informacion al dia en relacién a las ventas.

Cotiza el arriendo de salones y reservas.

Encargado de la fidelizacion de los clientes.

- Uniforme: Traje 2 piezas que consistira en pantalon y blazer, blusa, disefio y color

definido por la empresa.

1.4.1.4 ASISTENTE CONTABLE

Dependencia directa: Gerente

Formacion y experiencia: Ensefianza Técnico Profesional, experiencia minima 1 afio.

Competencia y habilidades: Buen manejo sistemas, conocimientos contables,

aplicaciones, responsabilidad, probidad.

Principales funciones:

Se encarga de cajas diaria.

Digita en sistema contable los ingresos, egresos, facturas de compra venta, etc.
Digita y analiza planillas con informacion financiera en el sistema contable.
Responsable de los pagos a proveedores y confeccidn de cheques.

Realiza el ingreso de pagos de clientes.

Realiza tramites legales y bancarios.

Realiza depdsitos en bancos a través de Prosegur.

Supervisa e instruye a alumnos en practica y dual.

Confecciona documentos mercantiles.

Controla la asistencia del personal de planta.

11
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Responsable del célculo y de la liquidacion de los sueldos del personal del Hotel, asi
como del oportuno pago de éstos, imposiciones y pago del formulario 29 (IVA).

Se encarga de las cobranzas a clientes.

- Uniforme: Traje 2 piezas que consistira en pantalon y blazer, blusa, disefio y color

definido por la empresa.

1.4.1.5 JEFE DE RECEPCION

Dependencia directa: Gerente

Formacion y experiencia: Ensefianza Superior Universitaria o Técnico Profesional,

experiencia minima 1 afio en el area.

Competencia y habilidades: Buen manejo de personal, liderazgo, manejo de
computacion, manejo de idiomas espariol e ingles, atencion de publico, conocimientos

de hoteleria y administracion.

Principales funciones:

Organiza, dirige y controla el trabajo, horarios y turnos del personal de recepcion.
Entrega a Contabilidad los requerimientos de pago del personal y los requerimientos de
personal adicional.

Recibe y chequea diariamente las reservas.

Realiza cotizaciones y venta de habitaciones.

Realiza el registro de check-iny check-out de los pasajeros.

Atiende el teléfono y revisa el correo electronico.

Entrega al pasajero informacion general y de los servicios del establecimiento.

Maneja la disponibilidad de las unidades habitacionales.

Recibe y entrega llaves a pasajeros.

12
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Recibe y entrega valores en custodia de los pasajeros declarados.

Recibe los vales de consumo y mantiene actualizado el archivo de cada habitacion.
Calculay realiza las facturas y/o boletas de las cuenta de los pasajeros y recibe pagos.
Actualiza diariamente la Planilla Financiera.

Hace la caja al finalizar su turno.

Se encarga de la recepcion de todas las delegaciones, asi como de su distribucion.

Estd encargado de las delegaciones de Tercera Edad, y asigna las habitaciones en

conjunto con la Gobernanta.

- Uniforme: Traje 2 piezas que consistira en pantalon y blazer, blusa, disefio y color

definido por la empresa.

1.4.1.6 RECEPCIONISTA

Dependencia directa: Jefe de Recepcion.

Formacion y experiencia: Ensefianza Media, experiencia minima 1 afio en empresas de

servicios o area de atencion al cliente o de 6 meses en el rubro.
Competencias y habilidades: Manejo de idioma espafiol e ingles, de sistemas
computacionales, servicio al cliente, liderazgo, capacidad de comunicacién, buena

presencia, responsable.

Principales funciones:

Conjuntamente con Jefe de Recepcion:

Chequea diariamente la planilla de reservas.

Realiza el registro de check-in y check-out de los pasajeros.
Recibe y atiende a los pasajeros y a publico en general.
Atiende el teléfono.

Entrega al huésped informacion general y de los servicios del establecimiento.

13
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Maneja la disponibilidad de las unidades habitacionales.

Recibe y entrega llaves a pasajeros.

Recibe y entrega valores en custodia de los pasajeros declarados.

Emite facturas y boletas.

Actualiza diariamente la Planilla Financiera.

Recibe los vales de consumo y mantiene actualizado el archivo de cada habitacion.

Lleva el control de caja de efectivo y realiza su cuadratura al final de cada turno.

Uniforme: Traje 2 piezas que consistira en pantalon y blazer, blusa, disefio y color

definido por la empresa.

1.4.1.7 AUXILIAR DE RECEPCION

Dependencia directa: Jefe de Recepcion e indirecta recepcionista.

Formacion y experiencia: Ensefianza Media, experiencia minima 1 afio, deseable 5

meses en hoteleria.

Competencia y habilidades: Responsable, buen trato, iniciativa, proactividad, manejo de

idioma inglés basico.

Principales funciones:

Brinda apoyo al Area de Recepcion.

Se encarga de recibir a los pasajeros y brinda apoyo en la salida de éstos.

Realiza y mantiene el aseo de hall y areas comunes.

Atiende el teléfono en caso de ser estrictamente necesario, ya sea por la ausencia de
personal en el area de recepcién o porque el Jefe de Recepcion o la recepcionista se lo
solicite.

Lleva al pasajero hasta su habitacidn y se asegura de que quede bien instalado.

14
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Colabora con el Area de Pisos en el equipamiento de las habitaciones (inmobiliario).
Colabora con el Area de Alimentos y Bebidas.
Colabora en otras actividades de Mantenciédn de los edificios.

Realiza el montaje y desmontaje de salones.

- Uniforme: Pantal6n, camisa, chaleco y zapatos , disefio y color definido por la empresa.

1.4.1.8 GOBERNANTA

Dependencia directa: Gerente

Formacion y experiencia: Ensefianza Superior Universitaria 0 Técnico Profesional,

experiencia minima 1 afio en establecimiento hotelero y/o en el area.

Competencia y habilidades: Manejo de personal, manejo sistema computacionales,
conocimientos de hoteleria, ordenado (a) y detallista, responsable, buena presencia,

probidad, liderazgo.

Principales funciones:

En coordinacion con el Gerente, selecciona todo el personal a sus ordenes y supervisa
su adiestramiento

Distribuye entre las Camareras el aseo de las habitaciones de los pasajeros.

Coordina los horarios y dias libres de las Camareras.

Dirige y supervisa la limpieza de habitaciones ocupadas, de salida y libres, asi como
también la limpieza de pasillos, escaleras y salones.

Revisa diariamente las habitaciones libres.

Supervisa el cambio de ropa de las habitaciones, segin el tiempo de estadia del
pasajero.

Envia los blancos a lavanderia externa (outsourcing).

Coordina con el Jefe de Recepcidn la disponibilidad de habitaciones.

15
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Reporta a recepcion el bloqueo o desblogueo de habitaciones.

Realiza cambios de habitaciones, ya sea a peticion del pasajero o por desperfectos,
siempre y cuando exista la disponibilidad para realizarlos.

Coordina junto al Maestro de mantencion la reparacion y mantencién del inmobiliario
de habitaciones y del Hotel en general, asi como la limpieza y mantencion de los
jardines.

Completa diariamente los documentos pertinentes: chequeo diario, report, hoja de
lavanderia de pasajeros y la hoja de lavanderia externa.

Informa a recepcion sobre objetos olvidados.

Responsable del manejo de entradas y salidas de bodega, asi como de estar
permanentemente en contacto con los proveedores.

Realiza el inventario mensual de bodega.

Responsable del buen funcionamiento de la sala de calderas, encargandose de regular la
temperatura y los horarios de calefaccién de los diferentes edificios.

- Uniforme: Traje 2 piezas que consistira en pantalon y blazer, blusa, disefio y color

definido por la empresa.

1.4.1.9 CAMARERA

Dependencia directa: Gobernanta

Formacion y experiencia: Ensefianza Media, experiencia minima 6 meses en actividad

similar.

Competencia y habilidades: Buen manejo de materiales, responsabilidad, respetuosa,

ordenada, detallista.

16
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Principales funciones:

Encargada de ejecutar el aseo de las habitaciones de los pasajeros, procurando confort,
higiene y seguridad.

Es responsable de los pisos y habitaciones asignadas, respecto al aseo de camas, bafios,
pisos, ventanas, paredes; ademas de dotarlos de los implementos basicos como toallas,
jabones, sabanas, frazadas, cubrecamas, almohadas, etc.

Encargada de dar informe sobre los objetos olvidados de pasajeros que pudieran quedar
en las habitaciones a la gobernanta.

Informa a la gobernanta de problemas en habitaciones para posterior mantencion.
Entrega el reporte de habitaciones a recepcion, previa autorizacion de la gobernanta.

Se encarga del lavado y planchado de la ropa del Hotel y pasajeros.

Ensefia a personal en préctica.

- Uniforme: Consistira en pantalon y blusa, delantal y zapatos, disefio y color definido por

la empresa.

1.4.1.10 MAESTRO DE MANTENCION

Dependencia directa: Gobernanta

Formacion y experiencia: Ensefianza Media, con experiencia minima de 6 meses en

trabajo similar.

Competencia y habilidades: Responsabilidad, conocimientos de gasfiteria, albafiileria,

electricidad, pintura, prolijidad, buen trato, proactividad.

Principales funciones:

Encargado de la mantencion exterior e interior del Hotel Isla Teja.

17
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Realiza diariamente rondas en conjunto con el Gobernanta en las habitaciones, con el
fin de reparar algin desperfecto, asi como evaluar su reparacion en caso de que ésta sea
de tipo mayor.

Es el responsable de reparaciones menores de las instalaciones en general, como
gasfiteria, electricidad, ventanas, pintado interior y exterior de habitaciones y edificios.
Solicita el pedido de materiales que sean necesarios para el correcto funcionamiento de

las instalaciones del Hotel a la gobernanta, en forma escrita, a través de formulario.

- Uniforme: Delantal, disefio y color definido por la empresa.

1.4.1.11 JARDINERO

Dependencia directa: Gobernanta

Formacion y experiencia: Ensefianza Media, con experiencia minima de 6 meses en

trabajo similar.

Competencia y habilidades: Responsabilidad, conocimiento en manejo de plantas,

podas, etc., iniciativa, prolijidad.

Principales funciones:

Encargado del mantenimiento externo del Hotel Isla Teja, como aseo y mantencién de

los jardines, asi como también del estacionamiento, cuando sea necesario.

18
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1.4.1.12 JEFE DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

Dependencia directa: Gerente

Formacion y experiencia: Ensefianza Superior Universitaria 0 Técnico Profesional,

experiencia minima de 1 afio en cargo de jefatura.

Competencia y habilidades: Manejo administrativo, manejo de personal, manejo de
sistemas computacionales, liderazgo, proactiva, manejo de conocimientos de

restauracion.

Principales funciones:

Se encarga de planificar, organizar, dirigir y controlar el trabajo del restaurante del
Hotel Isla Teja.

Supervisa la limpieza de cocina, comedor, bar y bodega.

Realiza la planificacion de los menus.

Realiza adquisiciones e inventarios.

Organiza el trabajo del personal de comedor y cocina, asi como también llama personal
part time si es que fuese necesario.

Realiza cotizaciones y organiza eventos.

Realiza presupuestos y la ejecucion de éstos.

- Uniforme: Traje 2 piezas que consistira en pantalén y blazer, blusa, disefio y color

definido por la empresa.
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1.4.1.13 JEFE DE COCINA
- Dependencia directa: Jefe de Alimentos y Bebidas

- Formacién y experiencia: Ensefianza Técnico Profesional, con experiencia minima de 1

afio en cargo similar.

- Competencia y habilidades: Liderazgo, creatividad y rapidez en el montaje, preparacién
y decoracion de platos, manejo de personal, prolijidad, buen manejo de situaciones
inesperadas, ejemplos: si llega alguna persona con requerimiento de menu especial
(vegetariano, diabéticos, etc.), tener la capacidad para preparar un menu de acuerdo al
precio y a la necesidad de la persona, también ofrecer mend de acuerdo al stock de

productos que tiene, si le falta un insumo poder resolverlo ofreciendo alternativa.
- Principales funciones:

e Realiza la planificacion del mend, en conjunto con el Jefe de Alimentos y Bebidas.

e Realiza la organizacién y elaboracion de los menus.

e Realiza la preparacidén y montaje de los platos que se encuentran en el mend.

e Vela por la seguridad e higiene dentro de la unidad de cocina.

e Supervisa cada uno de los procedimientos de limpieza, desinfeccion y mantenimiento
de cada uno de los equipos, maquinarias o utensilios utilizados en las labores de
produccion.

e Vela por la adecuada manipulacion de los alimentos dentro de la unidad de cocina.

e Supervisa cada una las tareas y funciones desarrolladas por los restantes miembros que
trabajan en la unidad de cocina.

e Establece claramente las responsabilidades, tareas y funciones que deberan asumir cada

uno de los miembros de su personal.

- Uniforme: Consistird en pantaldn, chaqueta, gorro y mandil, disefio y color definido por la

empresa.
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1.4.1.14 AYUDANTE DE COCINA

Dependencia directa: Jefe de Cocina.

Formacion y experiencia: Ensefianza Técnico Profesional, con experiencia minima de 6

meses en cargo similar.

Competencia y habilidades: Creatividad y rapidez en el montaje, preparacion vy
decoracion de platos.

Principales funciones:

Secunda en las labores de produccion gastronémica al Jefe de Cocina y le reemplaza
durante su ausencia.

Colabora en la preparacion y montaje de los platos que se encuentran en el mend.
Recibir, limpiar y porcionar los diferentes productos.

Preparar los productos calientes, especialmente, aquellos que se elaboran en la freidora
y cocina.

Limpia, al final de cada turno del dia, plancha, cocina y mesas de trabajo.

Colaborar en las labores de limpieza, aseo y mantenimiento general del area de cocina.

- Uniforme: Consistira en pantalon, chaqueta, gorro y mandil, disefio y color definido por la

empresa.

1.4.1.15 GARZON

Dependencia directa: Jefe de Alimentos y Bebidas.

Formacion y experiencia: Ensefianza Media, con experiencia minima de 1 afio en cargo

similar.
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Competencia y habilidades: Atencion y montaje de mesas, preocupacion por detalles y

limpieza, rapidez y eficiencia, buena atencion de publico, técnicas de venta.

- Principales funciones:

e Responsable de cerciorarse de que el area de comedor cumpla con todos los requisitos
para el adecuado servicio de los huéspedes y/o clientes: limpieza de muros, pisos,
mesas, sillas, ventanas, puertas de acceso, mesas de trabajo, barra, etc.

e Responsable de la limpieza y repaso de los utensilios y material necesario para la
entrega del servicio.

e Responsable del montaje de mesas con respecto a la vajilla y cristaleria necesaria para
la adecuada entrega del servicio.

e Responsable de brindar el servicio al cliente o comensal.

e Toma las 6rdenes a los clientes, presenta las cartas 0 menus y cobra las cuentas.

e Asesora al cliente en la eleccion de platos.

e Fuera del horario de atencion a clientes realiza la limpieza de los bafios del personal.

- Uniforme: Consistira en pantal6on, camisa y delantal, disefio y color definido por la

empresa.
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2. PROCEDIMIENTOS

En esta fase del Manual de Procedimientos, se describe de manera secuencial,
sistematizada y detallada la estructuracion y desarrollo de los diversos procedimientos y
practicas, a realizar dentro del Hotel, con el fin de asegurar el optimo desempefio en la
prestacion de los diferentes servicios, asi como también cumplir con los pardmetros de
calidad establecidos por el establecimiento.

Al aplicar los procedimientos y segun corresponda, se deben tener en consideracion los Art.
37,38,53,54,55,56,57,58,59,60,70,71,72,73,74,75,76,84,123, del Reglamento de Orden
Higiene y Seguridad.
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2.1 PROCEDIMIENTOS PARA EL AREA DE RECEPCION
2.1.1 PROCEDIMIENTO DE RESERVA TELEFONICA
e OBJETIVOS

Establecer las pautas de comportamiento, normas y procedimientos para una adecuada
toma de reservas via telefénica, con el fin de asegurar la calidad del servicio prestado al
cliente.
e APLICACION

Debe aplicarse cada vez que sea solicitada una reserva telefonica por parte del cliente.
e REQUISITOS

Utilizar un lenguaje formal y correcto con el cliente.
e RESPONSABLES

Es de responsabilidad del Jefe de Recepcidn, adoptar y aplicar las disposiciones de este
procedimiento y velar por que este se cumpla y sea mejorado.

Es responsabilidad de los Recepcionistas atender las diversas reservas telefonicas que

pudiesen ocurrir, de acuerdo a este procedimiento.

24



é? Hotel Isla Teja Manual de Procedimientos Hotel Isla Teja

—_——

e SECUENCIA DE ACCIONES

Figura N° 2 “Esquematizacion del Procedimiento de Reserva Telefonica”

Cuando suene el teléfono, responda lo mas pronto posible. No permita que
el teléfono suene mas de tres veces antes de contestar. Recuerde que en
cada llamada telefonica puede haber una venta potencial para la empresa.

-

Responda: Hotel Isla Teja, Muy buenos (dias/tardes/noches), habla
(indigue su nombre), ;en qué puedo ayudarle?

=

Luego proceda a tomar la reserva preguntando la fecha de entrada y de
salida del cliente.

=

Consulte la planilla de reservas y compruebe que exista disponibilidad
para la fecha solicitada

=

En caso de que no existan problemas apunte el nombre de la persona,
agencia o empresa que reserva, fecha de entrada y salida, tipo de pago
(directo o contrafactura), tipo de habitacién y teléfono de contacto y
finalmente entreque el nimero de reserva al pasaiero.

=

Se solicita abono previo del valor de la 12 noche en periodo de alta
demanda y para grupos y agencias.
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Figura N°2 “Esquematizacion del Procedimiento de Reserva Telefonica”
(Continuacion)

En caso de que no exista disponibilidad para la fecha solicitada. Ofrezca
otras alternativas y en el caso de no poder llegar a un acuerdo, explique
cordialmente que “lamentamos no poder cubrir su solicitud”.

Ll

Agradezca siempre la preferencia por el HOTEL ISLA TEJA, y ademés
agregue que: sera un placer poder atenderlo en otra ocasion.

Il

Y finalmente despida al cliente por su nombre, “Muchas gracias Don (fia)
XXX, su reserva ha sido cursada le estaremos esperando”
Ingrese la reserva a la planilla de reserva.

26



@@ Hotel Isla Teja Manual de Procedimientos Hotel Isla Teja

—_——

2.1.2 PROCEDIMIENTO DE RESERVA VIA FAX

e OBJETIVOS

Establecer las pautas de comportamiento, normas y procedimientos para una adecuada

toma de reservas via fax, con el fin de asegurar la calidad del servicio prestado.
e APLICACION
Debe aplicarse cada vez que llegue un fax a recepcion.
e REQUISITOS
No aplica.
e RESPONSABLES

Es de responsabilidad del Jefe de Recepcidn, adoptar y aplicar las disposiciones de este

procedimiento y velar por que este se cumpla y sea mejorado.

Es responsabilidad de los Recepcionistas atender las diversas reservas via fax que

pudiesen ocurrir, de acuerdo a este procedimiento.
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e SECUENCIA DE ACCIONES

Figura N° 3 “Esquematizacion del Procedimiento de Reserva Via Fax”

En cuanto llegue un fax proceda a revisarlo y a leerlo detenidamente.
Cuando ya haya confirmado de que se trata de una solicitud de reserva
haga lo siguiente.

=

Revise la fecha de solicitud de la reserva y los dias de estadia. Luego
proceda a revisar la planilla de reservas para verificar si efectivamente hay
disponibilidad.

=

Si es que no hubiera disponibilidad para la fecha solicitada por el cliente,
proceda a responder inmediatamente via fax o mail la situacion y a la vez
ofrezca otras alternativas, siempre explicando cordialmente que
“lamentamos no poder cubrir su solicitud”.

=

Si es que no hubiese ningin problema para la fecha solicitada por el
cliente, verifique el fax, telefono o mail de contacto, con el fin de notificar
que la reserva es factible para la fecha solicitada y para entregarle el
numero de reserva al cliente.

=

Se solicita abono previo del valor de la 12 noche en periodo de alta
demanda y para grupos y agencias.

=

Agradezca siempre la preferencia por el HOTEL ISLA TEJA y ademas
agregue que: serd un placer recibirlo. Se despide atentamente XXX.

=

Luego de terminada la reserva, ingresar los datos del pasajero en planilla
de reservas.
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2.1.3 PROCEDIMIENTO DE RESERVA VIA MAIL

e OBJETIVOS

Establecer las pautas de comportamiento, normas internas y acciones para una

adecuada toma de reservas via mail, con el fin de asegurar la calidad del servicio prestado.
e APLICACION
Debe aplicarse cada vez que llegue un mail a recepcion.
e REQUISITOS
No aplica.
e RESPONSABLES

Es de responsabilidad del Jefe de Recepcidn, adoptar y aplicar las disposiciones de este

procedimiento y velar por que este se cumpla.

Es responsabilidad de los Recepcionistas atender las diversas reservas via mail que

pudiesen ocurrir, de acuerdo a este procedimiento.
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e SECUENCIA DE ACCIONES

Figura N° 4 “Esquematizacion del Procedimiento de Reserva Via Mail”

En cuanto llegue un mail proceda a revisarlo y a leerlo detenidamente.
Cuando ya haya confirmado de qué se trata de una solicitud de reserva
haga lo siguiente:

10

Revise la fecha de solicitud de la reserva y los dias de estadia. Luego
proceda a revisar la planilla de reservas para verificar si efectivamente hay
disponibilidad.

Ll

Si es que no hubiese ningan problema para la fecha solicitada por el
cliente, verifique el mail de contacto, con el fin de notificar que la reserva
es factible para la fecha solicitada, y para entregarle el nimero de reserva

al cliente.

Il

Se solicita abono previo del valor de la 12 noche en periodo de alta
demanda y para grupos y agencias.

ol

Si es que no hubiera disponibilidad para la fecha solicitada por el cliente,
proceda a responder inmediatamente via mail la situacién y a la vez
ofrezca otras alternativas, siempre explicando cordialmente que
“lamentamos no poder cubrir su solicitud”

L

Agradezca siempre la preferencia por el HOTEL ISLA TEJA y ademés
agregue que: sera un placer recibirlo. Se despide atentamente XXX.

Il

Luego de terminada la reserva, ingresar los datos de en planilla de
reservas.
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2.1.4 PROCEDIMIENTO DE INGRESO DE PASAJEROS CON RESERVA
(CHECK - IN)

e OBJETIVOS

Establecer las pautas de comportamiento, normas internas y acciones para el adecuado

ingreso o check — in de pasajeros, con el fin de asegurar la calidad del servicio prestado.

e APLICACION
Debe aplicarse durante la recepcion de los pasajeros.

e REQUISITOS

Estar bien presentado, traer el uniforme de trabajo de manera impecable, buen

semblante y bien peinado (a). Evitar el exceso de perfumes, joyas y maquillaje.

Utilizar un lenguaje formal y correcto con el pasajero, tomar atencion y realizar
contacto visual con el pasajero cuando este hable. Demostrar empatia, proactividad e
iniciativa.

e RESPONSABLES

Es de responsabilidad del Jefe de Recepcidn, adoptar y aplicar las disposiciones de este

procedimiento y velar por que este se cumpla y sea mejorado.

Es responsabilidad de los Recepcionistas realizar el check — in de los pasajeros, de
acuerdo a este procedimiento.
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e SECUENCIA DE ACCIONES

Figura N° 5 “Esquematizacion del Procedimiento de Check — in (con reserva previa)”

Haga contacto visual y de la bienvenida al pasajero diciendo: Muy buenos
(dias, tardes, noches), bienvenido (a) al Hotel Isla Teja ¢en que puedo
ayudarlo?

=

Muy cordialmente proceda a solicitar el nombre y/o codigo de reserva del
pasajero, para luego buscarla en el kardex de reservas.

=

Luego entregue el formulario de registro de pasajeros al cliente para que
éste ingrese los datos que ahi se le solicitan.

-

Llame y verifique con la gobernanta si la habitacion esta lista para ser
entregada (si la habitacion ha sido ocupada la noche anterior). En caso de
que la habitacion no este lista todavia, invite al pasajero amablemente a
esperar en el hall o en el restaurante.

=

Una vez que la habitacion este lista y dispuesta llame al auxiliar de
recepcion para que éste proceda a acompafiar al pasajero hasta su
habitacién, entregandole las llaves y verificando el estado de la habitacion.

1

Finalmente realice el check — in al teléfono de la habitacion del pasajero,
ademas agréguelo en la lista de pasajeros del hotel, asi como en la planilla
financiera. Guarde el formulario de registro de pasajeros en el casillero o
rack correspondiente a la habitacion y avise en forma telefonica y/o mail a
la gobernanta o camarera qué habitacion fue ocupada.
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2.1.5 PROCEDIMIENTO DE INGRESO DE PASAJEROS (CHECK - IN) — SIN
RESERVA PREVIA.

e OBJETIVOS

Establecer las pautas de comportamiento, normas internas y acciones para el adecuado
ingreso o check — in de pasajeros que no poseen reserva, con el fin de asegurar la calidad
del servicio prestado.
e APLICACION

Debe aplicarse durante la recepcion de los pasajeros.

e REQUISITOS

Estar bien presentado, traer uniforme de trabajo de manera impecable, buen semblante y
bien peinado (a). Evitar el exceso de perfumes, joyas y maquillaje.

Utilizar un lenguaje formal y correcto con el pasajero, tomar atencion y realizar
contacto visual con el pasajero cuando este hable. Demostrar empatia, proactividad e
iniciativa.

e RESPONSABLES

Es de responsabilidad del Jefe de Recepcidn, adoptar y aplicar las disposiciones de este

procedimiento y velar por que este se cumpla y sea mejorado.
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SECUENCIA DE ACCIONES

Manual de Procedimientos Hotel Isla Teja

Figura N° 6 “Esquematizacion del Procedimiento de Check — in (sin reserva previa)”

Haga contacto visual y de la bienvenida al pasajero diciendo: Muy buenos
(dias, tardes, noches), bienvenido (a) al Hotel Isla Teja, ¢en que puedo
ayudarlo?

1

Muy cordialmente proceda a solicitar el nombre del pasajero, la cantidad de
dias que se hospedaréa en el Hotel y la forma de pago.

v

Revise la planilla de reservas y verifique si efectivamente hay
disponibilidad

Ll

Si es que no hubiera disponibilidad ofrezca otras alternativas en la ciudad,
siempre explicando cordialmente que “lamentamos no poder cubrir su
solicitud”

1l

En caso de que no haya ningun problema, proceda a informar al cliente de
las tarifas rack y muéstrele los diferentes tipos de habitaciones del hotel. De
acuerdo a la negociacion del momento, se puede ofrecer hasta un 10% de
descuento, dependiendo sobre este porcentaje solicitar autorizacion: jefe de
recepcion, jefe de ventas o gerencia.

Il

Una vez que el cliente se haya decidido por el tipo de habitacién, entréguele
el formulario de registro de pasajeros al cliente para que éste ingrese los
datos que ahi se le solicitan.
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Figura N°6 “Esquematizacion del Procedimiento de Check — in (sin reserva previa)”
(Continuacion)

Llame y verifique con la gobernanta (despues de las 17:30 hrs. con el report)
si la habitacion esta lista para ser entregada (en caso que sea habitacién con
salida ese dia). En caso de que la habitacion no esté lista todavia invite al
pasajero amablemente a esperar en el hall o en el restaurante.

Ll

Una vez que la habitacion este lista y dispuesta llame al auxiliar de recepcién
para que este proceda a acompafar al pasajero hasta su habitacion,
entregandole las llaves y verificando el estado de la habitacion.

Ll

Finalmente realice el check — in al teléfono de la habitacién del pasajero,
ademas agréguelo en la lista de pasajeros del hotel, asi como en la planilla
financiera. Guarde el formulario de registro de pasajeros en el casillero o
rack correspondiente a la habitacion y avise en forma telefonica y/o via mail
a la gobernanta o camarera qué habitacion fue ocupada
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2.1.6 PROCEDIMIENTO DE SALIDA DE PASAJEROS (CHECK - OUT)

e OBJETIVOS

Establecer las pautas de comportamiento, normas internas y acciones para realizar un

adecuado check — out de pasajeros, con el fin de asegurar la calidad del servicio prestado.

e APLICACION

Debe aplicarse durante la salida de los pasajeros.
e REQUISITOS

Estar bien presentado, traer uniforme de trabajo de manera impecable, buen semblante y

bien peinado (a). Evitar el exceso de perfumes, joyas y maquillaje.

Utilizar un lenguaje formal y correcto con el pasajero, tomar atencion y realizar
contacto visual con el pasajero cuando este hable. Demostrar empatia, proactividad e
iniciativa.

e RESPONSABLES

Es de responsabilidad del Jefe de Recepcidn, adoptar y aplicar las disposiciones de este
procedimiento y velar por que este se cumpla y sea mejorado.

Es responsabilidad de los Recepcionistas atender los check out que pudiesen ocurrir, de

acuerdo a este procedimiento.
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e SECUENCIA DE ACCIONES

Figura N° 7 “Esquematizacion del Procedimiento de Check — out”

Salude muy cordialmente al pasajero: Muy buenos dias, Don(fia) XXX,
reciba la llave de la habitacion del pasajero.

=

Avise a gobernanta o camarera a cargo sobre la salida del pasajero, para
poder chequear la habitacion antes de que éste abandone el Hotel, con el fin
de verificar si es que quedaron objetos olvidados, o si se produjeron dafios a

la habitacidn que tuviesen que ser cargados a la cuenta del pasajero. La

gobernanta o camarera debe firmar registro de pasajero confirmando la
salida y el chequeo de la habitacion.

=

Luego verifique si es que existen Ilamadas telefonicas del pasajero que deban
ser cargadas a su cuenta.

=

Imprima la cuenta corriente del pasajero. Revise el kardex de comandas y
anexe las que correspondan a consumos del pasajero y luego proceda a

D
<:D
>
S
D
=

Si el cliente pide factura o boleta rellénela manualmente y luego reciba el
pago. En caso de que se trate de una contrafactura el pasajero debe firmar la
factura, la cual debe ser despachada a contabilidad para que estos la envien a

la empresa correspondiente.

Por ultimo si el pasajero tiene residencia en el extranjero se procedera a
emitir una factura de exportacién y por lo tanto el pasajero debera pagar en
dolares.

Finalmente se procede a colocar la boleta, factura o contrafactura en el porta
factura.

Ll

Y finalmente despida al pasajero por su nombre, agradezca la preferencia por
el Hotel Isla Teja y agregue: “sera un placer recibirlo en otra oportunidad”.
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2.1.7 PROCEDIMIENTO DE RECEPCION Y TRATAMIENTO DE RECLAMOS
Y/O SUGERENCIA DE PASAJEROS.

e OBJETIVOS

Establecer los medios para la recepcion y las pautas para el tratamiento de los reclamos

y sugerencias de los pasajeros.

e APLICACION

Debe aplicarse cada vez que un pasajero tenga un reclamo o sugerencia.
e REQUISITOS

No aplica.
e RESPONSABLES

Es responsabilidad del Gerente velar porque se aplique este procedimiento ante una

sugerencia o reclamo de un pasajero.
Es responsabilidad del Jefe de Recepcion, velar porque lo medios para realizar las
sugerencias y/o reclamos estén disponibles en la recepcidn, facilitar su acceso y utilizacion.

Ademas de velar por que este procedimiento se cumpla y sea mejorado.

Es responsabilidad del Recepcionista atender las sugerencias y/o reclamos de los

pasajeros, de acuerdo a este procedimiento.
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e SECUENCIA DE ACCIONES
Figura N°8 “Esquematizacion del Procedimiento de Recepcion y Tratamiento de

Sugerencias y /o Reclamos de Pasajeros.”

Verifique siempre que se encuentre disponible y visible en recepcion el
Libro de Sugerencias y Reclamos, para ser utilizados por los pasajeros si
asi lo desean.

=

Informe al pasajero durante su acogida, de los medios disponibles para
efectuar sugerencias y reclamos.

=

En caso de recibir una sugerencia agradezca personalmente por ésta.

=

Ante un pasajero disgustado hagale saber que lamenta la situacion e
invitele a formalizar su sugerencia o reclamo a través de los medios
disponibles para ello.

=

Trate de solucionar aquellos reclamos de solucién inmediata. En caso de
que no haya solucion inmediata, inférmele que su reclamo sera analizado
a la brevedad y que obtendra una respuesta lo mas pronto posible.

=

En caso de reclamo de mayor gravedad, que sobrepasa la competencia del
recepcionista, informe al Jefe de Recepcion quién tomaré las medidas
pertinentes, en caso de fuerza mayor, dar aviso a Gerencia. (Pasajero muy
ofuscado o necesidad de disponer de recursos)
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Figura N°8 “Esquematizacion del Procedimiento de Recepcion y Tratamiento de
Sugerencias y /o Reclamos de Pasajeros.”

(Continuacién)

Agradezca al pasajero por haberse tomado la molestia de formalizar su
reclamo, indicandole que ello les permitird mejorar los servicios para que
la situacion no vuelva a ocurrir.

v
El Jefe de Recepcion deberé revisar diariamente el Libro de Reclamos y
Sugerencias, corrigiendo e informando a los respectivos departamentos los
incidentes ocurridos e informando al pasajero (dando solucion dentro de
una semana) via fax, teléfono, mail o personalmente, de las medidas que
se tomaron para la correccion del anuncio.

El Gerente revisa semanalmente el desarrollo y cumplimiento de los
instrumentos de reclamos y sugerencias, dando como verificacion de
revision su firma en el Libro de Reclamo y Sugerencias.
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2.2 PROCEDIMIENTOS PARA EL AREA DE PISOS
2.21 PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA PARA HABITACIONES OCUPADAS
e OBJETIVOS

Establecer las pautas a considerar para un adecuado aseo de las habitaciones ocupadas,

con el fin de asegurar la calidad del servicio prestado al cliente.
e APLICACION

Este procedimiento debe aplicarse diariamente todas las mafiana, cuando el pasajero no

se encuentre en la habitacion.
e REQUISITOS

Utilizar uniforme de trabajo y los implementos e insumos necesarios para el 6ptimo

aseo de las habitaciones.
e RESPONSABLES

Es responsabilidad del Gobernanta, adoptar y aplicar las disposiciones de este

procedimiento y velar porque este se cumpla y sea mejorado.

Es responsabilidad de las Camareras realizar la limpieza diaria de las habitaciones.
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e SECUENCIA DE ACCIONES
Figura N° 9 “Esquematizacion del Procedimiento de Limpieza de Habitaciones

Ocupadas”

Al ingreso del turno (8:30 hrs.), la camarera debera retirar la planilla con
la cantidad de habitaciones que le toque limpiar.

Reuna toda la ropa de cama y toallas necesarias para cambiarlas en el caso
de ser necesario. Por regla general en una habitacion ocupada las sdbanas
se cambian cada tres dias, esta regla podra ser alterada en caso de que el

pasajero lo solicite o por derrames 0 manchas que ameriten un cambio. En

el caso de las toallas, éstas se cambiaran diariamente a no ser que el
pasajero pida lo contrario.

=

Luego proceda a reunir todos los materiales de limpieza necesaria.

=

Llame discretamente a la puerta de la habitacion a atender, abra la puerta
con cuidado para comprobar que no se esta molestando.

=

Deje la puerta abierta mientras se esta adentro de la habitacion. Encienda
todas las luces para comprobar que todas funcionan correctamente.

=

Luego proceda abrir las cortinas y ventanas para airear la habitacion.
Apague la television si estuviese encendida.

(=

Deshaga las camas (sacudiendo) por si hubiera algun objeto o prenda.
Luego haga la cama cambiando las sabanas si asi corresponde.
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Figura N° 9 “Esquematizacion del Procedimiento de Limpieza de Habitaciones
Ocupadas”

(Continuacidn)

Retire el servicio de comida y bebidas (platos, vasos, servilletas, cubiertos,
botellas) si lo hubiera.

Il

Después proceda a despolvar las lamparas, televisor, teléfono, muebles y
veladores con limpiavidrios y lustramuebles respectivamente, verificando
que cada uno de los artefactos de la habitacion funcionen correctamente.

v

Luego continte con el bafio, retire toda la ropa sucia. Limpie la tina,
murallas, azulejos; el lavamanos con pafio multiuso, cloro y limpiador de
superficies en crema; limpie el w.c por dentro y por fuera con otro pafio
multiuso, aplicando cloro y limpiador de superficies en crema. Seque la

cortina de bafo, levante todos los articulos de tocador del pasajero y

limpie por debajo. Lave y seque los vasos.

Il

Limpie el espejo con limpiavidrios, lave y seque la griferia. Vacie y limpie
la papelera. Reponga toallas, jabén, shampoo, papel higiénico segun
corresponda.

Lave el suelo con escobillén y trapero utilizando cloro, siempre trabajando
hacia la puerta y comprobando que no queden restos de pelos

Por altimo aspire la alfombra de la habitacion y aromatice con
desodorante ambiental la habitacion. Tome nota en la Hoja de
Desperfectos de los posibles artefactos en mal estado revisados
anteriormente e informe a la Gobernanta sobre aquellos incluso dafiados
por pasajeros, articulos faltantes, comportamientos irregulares, poco
equipaje, presencia de animales, personas enfermas, etc.
Dejar cerrada la puerta de la habitacion.
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2.2.2 PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA PARA HABITACIONES DE SALIDA
e OBJETIVOS

Establecer las pautas a considerar para un adecuado aseo de las habitaciones de salida,

de manera de asegurar la calidad del servicio para el proximo pasajero.
e APLICACION

Este procedimiento debe aplicarse cuando el pasajero hace su check out y este ya no se

encuentre en la habitacion.
e REQUISITOS

Utilizar uniforme de trabajo y los implementos e insumos necesarios para el 6ptimo

aseo de las habitaciones.
e RESPONSABLES

Es responsabilidad del Gobernanta, adoptar y aplicar las disposiciones de este

procedimiento y velar porque este se cumpla y sea mejorado.

Es responsabilidad de las Camareras realizar la limpieza de las habitaciones de salida.
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e SECUENCIA DE ACCIONES
Figura N° 10 “Esquematizacion del Procedimiento de Limpieza para Habitaciones
de Salida”

Al ingreso del turno (8:30 hrs.), la camarera debera retirar la planilla con
la cantidad de habitaciones que le toque limpiar.

=

Durante todo este procedimiento la Gobernanta debe estar en constante
comunicacion con Recepcion para el aviso de salida de los pax de sus
respectivas habitaciones.

=

Relna toda la ropa de cama y toallas necesarias para realizar los
respectivos cambios.

=

Luego proceda a reunir todos los materiales de limpieza necesarios.

=

Llame discretamente a la puerta de la habitacion a atender, abra la puerta
con cuidado para comprobar que ya esta desocupada.

=

Deje la puerta abierta asegurada mientras se esta adentro de la habitacion.
Encienda todas las luces para comprobar que todas funcionan
correctamente.

=

Luego proceda abrir las cortinas y ventanas para airear la habitacion.
Apague la television si estuviese encendida.
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Figura N° 10 “Esquematizacion del Procedimiento de Limpieza para Habitaciones
de Salida”

(Continuacién)

Compruebe gue no falta absolutamente nada en la habitacion. Si faltara
informe rapidamente por teléfono a recepcion.

=

Deshaga las camas, retina toda la ropa de cama usada, sacudiéndola por si
hubiera algun objeto o prenda olvidada. Retire cubrecamas, mantas, cubre
colchones y almohadas si estuvieran himedos o manchados.

=

Retire el servicio de comida y bebidas (platos, vasos, servilletas, cubiertos,
botellas) si lo hubiera.

=

Después proceda a despolvar las lamparas, televisor, telefono, muebles y
veladores con limpiavidrios y lustramuebles respectivamente. Compruebe
todos los cajones y puertas de los muebles.

=

Luego continte con el bafio, retire toda la ropa sucia. Comprobar faltantes
e informar. Limpie la tina, murallas, azulejos; el lavamanos con pafio
multiuso, aplicando cloro y limpiador de superficies en crema; limpie el
w.c. por dentro y por fuera, aplicando cloro y limpiador de superficies en
crema con otro pafio multiuso. Péngale el sello a éste dltimo. Seque la
cortina de bafo.

Lave y seque los vasos.
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Figura N° 10 “Esquematizacion del Procedimiento de Limpieza para Habitaciones
de Salida”

(Continuacién)

Limpie el espejo con limpiavidrios, lave y seque la griferia. Pruebe la
ducha. Vacie y limpie la papelera. Reponga toallas, jabon, shampoo, papel
higiénico, etc., segun corresponda: Si no hubiese reserva pre-establecida
se deja preparada como habitacion single.

Ll

Lave la ceramica de las paredes y el suelo trabajando hacia la puerta.
Comprobar que los rincones queden limpios y sin restos de pelos.

Il

Por ultimo aspire la alfombra de la habitacion y aromatice con
desodorante ambiental la habitacion. Tome nota en la Hoja de
Desperfectos e informe a la gobernanta sobre éstos, incluso los causados
por pasajero, articulos faltantes, comportamientos irregulares, etc. Dejar
cerrada la puerta de la habitacion.
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2.2.3 PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA DE HABITACIONES LIBRES
e OBJETIVOS

Establecer las pautas a considerar para un adecuado aseo de las habitaciones libres, de
manera de asegurar la calidad del servicio prestado al cliente.

e APLICACION

Este procedimiento debe aplicarse diariamente todas las mafianas, cuando hayan

habitaciones libres.
e REQUISITOS

Utilizar uniforme de trabajo y los implementos e insumos necesarios para el 6ptimo

aseo de las habitaciones.
e RESPONSABLES

Es responsabilidad del Gobernanta, adoptar y aplicar las disposiciones de este

procedimiento y velar porque este se cumpla y sea mejorado.

Es responsabilidad de las Camareras realizar la limpieza diaria de las habitaciones.
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e SECUENCIA DE ACCIONES
Figura N° 11 “Esquematizacién del Procedimiento de Limpieza de Habitaciones
Libres”

Al ingreso del turno (8:30 hrs.) la camarera retira la planilla con la
cantidad de habitaciones que le toque limpiar.

=

Abra la puerta y encienda todas las luces para comprobar que estas
funcionan adecuadamente. Chequee que la calefaccion esté funcionando.

=

Abra todas las ventanas para airear la habitacion.

Il

Despolve y limpie el televisor, teléfono, lamparas, muebles y veladores.

=

Luego dirijase al bafio y descargue el estanque del w.c con el fin de
eliminar residuos en el agua.

(=

Cierre las ventanas y aromatice con desodorante ambiental.

=

Por Gltimo tome nota en la Hoja de Desperfectos e informe a Gobernanta
sobre éstos.
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2.24 PROCEDIMIENTO DEL LAVADO DE ROPA DE PASAJEROS
e OBJETIVOS

Establecer las pautas a considerar para un adecuado lavado de las ropas del pasajero, de
manera de asegurar la calidad del servicio prestado.

e APLICACION

Este procedimiento debe aplicarse cada vez que el pasajero solicite el servicio de

lavado.
e REQUISITOS

Disponer en cada habitacion de los medios necesarios para que el pasajero pueda

solicitar este servicio (bolsa y lista de lavanderia con los precios de cada prenda).
e RESPONSABLES

Es responsabilidad del Gobernanta, adoptar y aplicar las disposiciones de este

procedimiento y velar porque este se cumpla y sea mejorado.

Es responsabilidad de las Camareras de recoger las bolsas con prendas de las
habitaciones de los pasajeros, realizar lavado y planchado de dichas prendas.

Es responsabilidad de la Camareras asegurarse de que la prendas del pasajero sean

tratadas de acuerdo a lo solicitado por el pasajero, si el pasajero no lo indica, entonces
seguir las instrucciones de la etiqueta de la prenda.
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e SECUENCIA DE ACCIONES

Figura N° 12 “Esquematizacién del Procedimiento de Lavado de Ropa de Pasajeros”

Retire la bolsa plastica con la ropa y la lista de lavanderia de la habitacién
del pasajero. Compruebe que el pasajero haya rellenado la lista. En caso
de no ser asi, trate de comprobar con el pasajero si efectivamente desea

que le laven su ropa. A veces los pasajero no rellenan la lista confiando en

el personal a cargo de esta funcion.

~ =
Una vez en lavanderia proceda a retirar la ropa de la bolsa, asi como
también la lista y compruebe que la ropa que se encuentra en la bolsa
coincida con la que se encuentra anotada en al lista. En caso de que la lista
no venga rellenada por el pasajero proceda a rellenarla usted mismo,
siempre con la autorizacion de la Gobernanta.

=

Una vez que haya verificado que la ropa contenida en la bolsa coincide
con la descrita en la lista de lavanderia proceda a separarla por color y
texturas y condiciones de lavado y secado.

=

Ya lavada y secada la ropa del pasajero proceda a planchar solo la ropa
que el pasajero especifico en la lista que sea planchada.

=

Después de terminado todo el proceso de lavado, secado y planchado,
proceda a guardar la ropa en forma ordenada en una bolsa nueva,
verificando con la lista de lavanderia que no falte ninguna prenda.

=

Luego se procede a llevar la bolsa con las prendas del pasajero a su
habitacion.

=

Y finalmente lleve una copia de la lista de lavanderia con el total a
recepcion, para que estos la carguen a la respectiva cuenta del pasajero.
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2.25 PROCEDIMIENTO DE OBJETOS OLVIDADOS O PERDIDOS
e OBJETIVOS

Establecer las pautas a considerar para el adecuado registro de objetos perdidos y

encontrados, asi como su eficaz devolucion.
e APLICACION
Este procedimiento debe aplicarse cada vez que se encuentre un objeto olvidado.
e REQUISITOS
No aplica.
e RESPONSABLES

Es responsabilidad del Gobernanta, adoptar y aplicar las disposiciones de este
procedimiento y velar porque este se cumpla y sea mejorado.

Es responsabilidad de las Camareras de recoger e informar sobre los objetos olvidados

en las habitaciones.

Esto también aplica cuando cualquier personal del hotel encuentra un objeto olvidado o

perdido en algun recinto del establecimiento.
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e SECUENCIA DE ACCIONES
Figura N° 13 “Esquematizacion del Procedimiento de Objetos Olvidados, perdidos o

encontrados”

Cuando encuentre un objeto olvidado o perdido proceda a informar y dar
entrega a la Gobernanta o Jefe de Area respectiva.
Este procederd inmediatamente a informar a recepcion, con el fin de que si
el pasajero todavia no abandona el hotel, poder hacerle entrega de sus
pertenencias inmediatamente.

10k

En caso de que el pasajero ya haya hecho abandono del hotel, el o los
objetos olvidados se ingresaran al cuaderno correspondiente ubicado en
Recepcidn, donde se ingresa: la fecha en que se encontré el objeto,
descripcion del articulo, lugar o n° de habitacion donde se encontrd, persona
que lo encontro, el nombre del pasajero.

v

Después de haber ingresado todos estos antecedentes, se guarda en una
bolsa y se le coloca el n° de habitacion, el nombre del pasajero y la fecha,
contactando posteriormente al pasajero.

Finalmente se procede a guardar en el closet de objetos olvidados,
perdidos o encontrados, bajo llave. Los objetos olvidados se conservaran
hasta que estos sean reclamados por el propietario o hasta un afio de
ocurrido el hecho, tiempo establecido por el Hotel. Después de este plazo,
los articulos no reclamados, seran revisados para establecer su finalidad,
decidida segun la gerencia que se encuentre en mandato.
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2.3 PROCEDIMIENTOS PARA EL AREA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS.
2.3.1 PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA DEL COMEDOR
e OBJETIVOS

Establecer las pautas a considerar para un adecuado aseo del comedor, de manera de

asegurar la calidad del servicio prestado al cliente.
e APLICACION

Debe aplicarse cada vez que se haga uso del comedor.
e REQUISITOS

Utilizar uniforme de trabajo y los implementos e insumos para el optimo aseo del

comedor.
e RESPONSABLES

Es de responsabilidad del Jefe de Alimentos y Bebidas, adoptar y aplicar las

disposiciones de este procedimiento y velar por que este se cumpla y sea mejorado.

Es responsabilidad de los Garzones realizar la limpieza diaria del comedor.

o SECUENCIA DE ACCIONES
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Figura N° 14 “Esquematizacién del Procedimiento de Limpieza de Comedor”

Después de cada servicio de desayuno, almuerzo o cena, y una vez
finalizado el proceso de achique, deberé retirar toda la manteleria
(manteles, servilletas, cubremanteles, etc.) sucia y llevarla a lavanderia,
para que ésta sea debidamente lavada y planchada.

Il

Luego limpie la barra, vidrios y puertas de acceso. También revise los
muros y limpielos en caso de que sea necesario. Con desinfectante,
limpiavidrios y lustra muebles, segin corresponda y con pafio por cada
producto de limpieza.

También limpie maquinas, accesorios de decoracion y lamparas segun
corresponda con lavalozas, antigrasa limpia muebles o limpiavidrios y con
un pafio por cada producto de limpieza.

v
Luego subira las sillas para proceder a barrer o aspirar prolijamente el piso
del comedor, procurando que no quede ningun rastro de suciedad, ya sea
polvo, restos de comida o grasa. Cada 15 dias o en caso que se requiera
aplicar virutilla liquida y una vez a la semana aplicar cera.

~ =
Después baje las sillas y proceda a limpiarlas con pafio hiumedo y
desinfectante. Coloque la manteleria limpia segun corresponda. Vacie los
contenedores de basura o papeleros, limpielos y déjelos con sus
respectivas bolsas.

Una vez que el comedor se encuentre prolijamente limpio proceda a la
mise en place, para entregar el servicio que corresponda.
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2.3.2 PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE PUBLICO EN EL AREA DE
COMEDOR

e OBJETIVOS

Establecer las pautas a considerar para una adecuada atencion de publico en el area de

comedor, con el fin de asegurar la calidad del servicio prestado.
e APLICACION

Debe aplicarse diariamente cada vez que se vaya a atender a algun cliente.
e REQUISITOS

Estar bien presentado, traer uniforme de trabajo de manera impecable, buen semblante y

bien peinado (a). Evitar el exceso de perfumes, joyas y maquillaje.

Utilizar un lenguaje formal y correcto con el pasajero o cliente, tomar atencién y
realizar contacto visual con el pasajero cuando éste hable. Demostrar empatia, proactividad
e iniciativa.

e RESPONSABLES

Es de responsabilidad del Jefe de Alimentos y Bebidas, adoptar y aplicar las

disposiciones de este procedimiento y velar por que este se cumpla y sea mejorado.

Es responsabilidad de los Garzones realizar una adecuado procedimiento de atencion a

publico.

56



é? Hotel Isla Teja Manual de Procedimientos Hotel Isla Teja

—_——

e SECUENCIA DE ACCIONES
Figura N° 15 “Esquematizacion del Procedimiento de Atencion a Publico en el

Area de Comedor”

Reciba al cliente 0 pasajero con una sonrisa dando los muy buenos (dias,
tardes, noches), invitdndolo cordialmente a tomar asiento en el lugar que
el desee.

En caso de tratarse de un servicio a la carta, informese antes de iniciar el
servicio sobre la disponibilidad de los productos de la carta, con el fin de
evitar que el cliente solicite un producto que no se encuentre en existencia

(m

Primero ofrezca las bebidas, y utilice las diversas técnicas de venta que
usted dispone para fomentar una “venta superior”.

=

Luego proceda a entregar la carta y a recomendar especiales o menus del
dia, realizando una venta sugestiva. Si el cliente esta indeciso vuelva en
dos minutos.

=

Una vez que el cliente se haya decidido, tome la orden y coloque en la
mesa todos los elementos que se deberan utilizar, de acuerdo a lo
solicitado por el cliente, a fin de entregar un servicio de calidad.

=

Entrega la orden de pedido en Cocina para la preparacion de los
alimentos.
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Figura N° 15 “Esquematizacion del Procedimiento de Atencidn a Publico en el
Area de Comedor”

(Continuacion)

En cuanto la gente de cocina haya preparado los productos solicitados,
distribayalos rapidamente. Una entrega tardia suele ser muy mal percibida por
parte del cliente.

=

A medida que se vayan consumiendo los productos y utilizando los servicios,
cambielos cuando sea necesario. Procure mantener la mesa lo mas despejada y
limpia posible. Sea sutil para no incomodar al cliente.

(m

Esté siempre atento a cualquier gesto y solicitud de la cuenta por parte del
cliente. Proceda a llevar la cuenta revisandola siempre, a fin de detectar
posibles errores. Entregue la cuenta y consulte con qué forma de pago el

cliente saldara su cuenta. En caso de que se trate de un pasajero, la cuenta se
enviard a recepcion para adjuntarla con los demas consumos del pasajero.

=

Despida amablemente a los clientes, con una sonrisa espontanea y agradezca la
preferencia por los servicios del Hotel Isla Teja. Resalte el hecho que en una
préxima ocasion estaremos gustosos de poder atenderles nuevamente.

=

Cabe mencionar que éste procedimiento se aplica tanto para clientes externos,
como a los pasajeros que se hospedan en el Hotel. La Unica diferencia, es que
en el caso de grupos o de la tercera edad existe un menu unico, lo cual permite
montar con anterioridad la cantidad y el tipo vajilla, cubiertos y cristaleria
necesaria, para entregar el servicio También el proceso de anotar el pedido y el
peticion y entrega de la cuenta no aplica en este caso.

Cabe mencionar que aunque se trate de servicio a la carta o buffet de clientes
nuevos, pasajeros habituales, grupo o tercera edad, se debe atender con los
mismos estandares de calidad a todos por igual. Todos los clientes son
igualmente importantes.
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2.3.3 PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA DE LA COCINA
e OBJETIVOS

Establecer las pautas a considerar para un adecuado aseo de la cocina, con el fin de
asegurar la calidad del servicio prestado al cliente.

e APLICACION
Debe aplicarse diariamente, antes, durante y después de las labores de produccion.
e REQUISITOS

Utilizar uniforme de trabajo y los implementos e insumos para el dptimo asea de la

cocina.
e RESPONSABLES

Es de responsabilidad del Jefe de Alimentos y Bebidas, adoptar y aplicar las

disposiciones de este procedimiento y velar por que este se cumpla y sea mejorado.

Es responsabilidad de todo el personal de cocina realizar y mantener la limpieza de su

unidad de trabajo.
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Figura N° 16 “Esquematizacion del Procedimiento de Limpieza de la Cocina”

SECUENCIA DE ACCIONES

Antes de dar inicio a la labor y después de ésta se debera realizar un
prolijo aseo de la cocina, con el fin de reducir al maximo los factores que
puedan incidir negativamente en la calidad de los alimentos y materias
primas manipulados durante la etapa de produccién.

Ik

Es por eso y en relacion a lo anterior, que se realiza un aseo diario, que es
el que se hace permanente durante las labores de produccion y un aseo
profundo, el cual se realiza 2 6 3 veces a la semana segln se necesite.

En relacién al aseo diario, una vez finalizadas las diferentes preparaciones
procederd a ordenar los mesones de trabajo y articulos ocupados en la
labor de produccidon. Debera limpiar y desinfectar los mesones antes,

durante y después de cada elaboracion, con desengrasante, desinfectante,

pafio de limpieza y esponja.

El piso de la cocina se barrera y trapeara antes, durante y después de cada
elaboracion, y cada vez que se derrame algun tipo de alimento o liquidos a
fin de evitar accidente dentro del area de cocina, esto con desengrasante
de piso. Al final de la jornada se manguerea el piso y con lengua de
plastico se saca el agua.

También debera vaciar el basurero al final de cada turno o cada vez que la
bolsa se encuentre casi llena. No espere que el basurero se encuentre
completamente lleno ya que puede dificultar su extraccion del basurero o
el cierre de la bolsa. Una vez que haya sacado y cerrado la bolsa
correctamente, dirijase a los contenedores que se encuentran a las afueras
de la cocina y deposite ahi la o las bolsas con basura.

Manual de Procedimientos Hotel Isla Teja
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Figura N° 16 “Esquematizacion del Procedimiento de Limpieza de la Cocina”
(Continuacion)

En cuanto al aseo profundo que se realiza 2 6 3 veces por semana se hara
lo siguiente: primero se procedera a ordenar todo el area de cocinay a
retirar la basura.

Il

Luego barra prolijamente el suelo, hasta el dltimo rincon de la cocina,
eliminando restos de comida, polvo, etc. Después debera manguerear el
suelo, paredes y la cocina.

Ll

Después debera aplicar desengrasante y luego desinfectante al suelo,
paredes y cocina. Estas se limpiaran enérgicamente con un escobillon y
pafio segln corresponda.

108

Una vez que se hayan eliminado todos los restos de suciedad y grasa,
enjuague correctamente el suelo, paredes y cocina.

Ll

Finalmente seque muy bien el suelo y paredes, no debe quedar ningln
rastro de agua o humedad que pueda causar algun accidente. Una vez
finalizado este procedimiento vuelva a sus labores de produccion
normalmente.
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2.34 PROCEDIMIENTO PARA EL AREA DE COCINA -PREVIO AL
SERVICIO

e OBJETIVOS

Especificar las pautas de comportamiento y procedimientos que deberan desarrollarse
en la unidad de Cocina previo al servicio, con el fin de asegurar la calidad del servicio
prestado al cliente.
e APLICACION

Debe aplicarse diariamente previo al servicio.

e REQUISITOS

Utilizar uniforme de trabajo y la indumentaria para realizar adecuadamente estos

procedimientos.
e RESPONSABLES

Es de responsabilidad del Jefe de Alimentos y Bebidas, adoptar y aplicar las

disposiciones de este procedimiento y velar por que este se cumpla y sea mejorado.

Es responsabilidad de todo el personal de cocina conocer y llevar a cabo estos

procedimientos, segun las tareas que les han sido asignadas.
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e SECUENCIA DE ACCIONES
Figura N° 17 “Esquematizacion de Procedimiento para el Area de Cocina

previo al Servicio”

Debe poner mucha atencidn a su higiene y presentacion personal, es
fundamental que lleve las manos impecables. Ademéas compruebe que
lleve toda su indumentaria adecuadamente para iniciar la jornada de
trabajo.

\/
Consulte con quien corresponda, la cantidad de pasajeros y grupos que
van a requerir el servicio de alimentos y planifique su trabajo segun
corresponda.

Ll

Mantenga su area de trabajo lo mas despejada y limpia posible. A su vez
mantenga el orden y organizacion de los estantes, gavetas y mesones, con
el fin de identificar y utilizar rdpidamente los diferentes productos y
utensilios durante las fases de elaboracion y montaje.

Il

Verifique que el basurero cuenta con la bolsa correspondiente y que éste
ha sido limpiado una vez finalizado el turno anterior.
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2.3.5 PROCEDIMIENTO PARA EL AREA DE COCINA - DURANTE EL
SERVICIO

e OBJETIVOS

Especificar las pautas de comportamiento y procedimientos que deberan desarrollarse
en la unidad de Cocina durante el servicio, con el fin de asegurar la calidad del servicio
prestado al cliente.
e APLICACION

Debe aplicarse diariamente durante del servicio.

e REQUISITOS

Utilizar uniforme de trabajo y la indumentaria para realizar adecuadamente estos

procedimientos.
e RESPONSABLES

Es de responsabilidad del Jefe de Alimentos y Bebidas, adoptar y aplicar las

disposiciones de este procedimiento y velar por que este se cumpla y sea mejorado.

Es responsabilidad de todo el personal de cocina conocer y llevar a cabo estos

procedimientos, segun las tareas que les han sido asignadas.

64



é? Hotel Isla Teja Manual de Procedimientos Hotel Isla Teja

—_——

e SECUENCIA DE ACCIONES
Figura N° 18 “Esquematizacion de Procedimiento para el Area de Cocina durante

el Servicio”

En horas pick o de mucho trabajo, escuche atentamente las instrucciones
del Jefe de Cocina. Realice un trabajo ordenado y bien organizado, con
agilidad y rapidez, eso si, tratando de minimizar los errores lo mas que

pueda.

o

Confirme que cada plato que sera servido cumpla con las caracteristicas
de sabor, color, aroma, porcionamiento, montaje y presentacion,
necesarios para una optima degustacion y experiencia del cliente.

=

Ademas procure que todo plato salga correctamente montado, cuidando en
todo momento, evitar derrames 0 manchas en los bordes de los platos, los
cuales producen una muy mala imagen en el cliente.

=

Verifique siempre que todas la preparaciones calientes, salgan lo mas
rapido posible y sobre un plato templado, con el fin de mantener una
temperatura adecuada. Avise siempre a los garzones cuando el plato se
encuentre muy caliente, para asi evitar accidentes o quemaduras.

=

Vaya dejando los diferentes utensilios, restos de vajillas sucias en el
lavadero para su pronto lavado, secado y reutilizacion.

=

Cada vez que cualquier producto se haya caido al suelo o no cumpla con
los requisitos maximos de calidad, deséchelo inmediatamente.
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Figura N° 18 “Esquematizacion de Procedimiento para el Area de Cocina
durante el Servicio”

(Continuacidn)

Evite la presencia de cualquier objeto ajeno a la unidad de Cocina, que
pueda entorpecer el adecuado desarrollo de las labores de produccion.

No coma y beba durante las horas de trabajo, para eso existe un horario
establecido para la colacion.

Una vez lavadas los utensilios, vajillas, cubiertos y cristaleria, guardelos o
acomddelos adecuadamente, no los amontone de manera que se ponga en
peligro la seguridad del &rea de trabajo. Evite trasladar los utensilios en
cantidades dificiles de manipular o que puedan causar caidas o accidentes.
También procure no apoyar los utensilios o la vajilla contra su cuerpo, a
fin de prevenir contaminacion cruzada por el contacto con su delantal o

mandil.
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2.3.6 PROCEDIMIENTO PARA EL AREA DE COCINA - DESPUES DEL
SERVICIO

e OBJETIVOS

Especificar las pautas de comportamiento y procedimientos que deberan desarrollarse
en la unidad de Cocina después el servicio, con el fin de asegurar la calidad del servicio
prestado al cliente.
e APLICACION

Debe aplicarse diariamente después del servicio.

e REQUISITOS

Utilizar uniforme de trabajo y la indumentaria para realizar adecuadamente estos

procedimientos.
e RESPONSABLES

Es de responsabilidad del Jefe de Alimentos y Bebidas, adoptar y aplicar las

disposiciones de este procedimiento y velar por que este se cumpla y sea mejorado.

Es responsabilidad de todo el personal de cocina conocer y llevar a cabo estos

procedimientos, segun las tareas que les han sido asignadas.
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e SECUENCIA DE ACCIONES
Figura N° 19 “Esquematizacion de Procedimiento para el Area de Cocina después

del Servicio”

Realice adecuadamente las labores de finalizacion de turno: orden,
clasificacion y almacenamiento de utensilios, productos reutilizables,
higiene y limpieza del area de trabajo, equipamiento, artefactos y
maquinarias utilizadas en la produccion. Eliminacion de desechos etc.

Il

Aplique el Procedimiento de Limpieza de Cocina descrito anteriormente
en el punto 2.3.3.

Il

Verifique que artefactos y aparatos han sido desconectados. También
revise que no existan quemadores abiertos. Los grifos deben quedar bien
cerrados y cerciorarse de que no existan fugas de agua.

Ll

Verifique y analice el stock de los diferentes productos o materias primas,
con el fin de planificar adecuadamente las compras, en coordinacion con
el Jefe de Alimentos y Bebidas.

1T

Finalmente revise que toda el area de Cocina haya quedado perfectamente
limpia e higienizada, realice una Ultima revision general y proceda a
apagar las luces
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24  PROCEDIMIENTO DE INDUCCION Y ORIENTACION DE LOS NUEVOS
EMPLEADOS

e OBJETIVOS

Establecer las pautas a considerar para una adecuada orientacion e induccién de los

nuevos empleados.
e APLICACION
Este procedimiento debe aplicarse cada vez que llegue un empleado nuevo al Hotel.
e REQUISITOS
No aplica.
e RESPONSABLES

Es responsabilidad de todos los Jefes de Area adoptar y aplicar este procedimiento

segun les corresponda, asi como velar porque este se cumpla y sea mejorado.
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e SECUENCIA DE ACCIONES
Figura N° 20 “Esquematizacion del Procedimiento de Induccion y Orientacion de los

Nuevos Empleados”

Primero proceda a darle la bienvenida al nuevo empleado y procure
hacerlo sentir comodo.

=

Héagale una breve descripcion del cargo que va a desempefiar,
utilizando palabras simples.

(m

Luego inférmele de su horario, turnos y sistemas de descanso, asi
como de las faltas consideradas graves.

=

También inférmele el tiempo en que se encontrara a prueba y quien
sera el responsable de su evaluacion.

=

Después proceda a presentarlo con sus comparieros de trabajo y sus
subordinados, si corresponde.

=

Muéstrele las &reas donde se va a desempefiar y pongalo en
conocimiento del organigrama de la empresa asi como los niveles de
autoridad dentro de ésta y de los procedimientos que aplican en su
trabajo.

=

Finalmente realice una breve historia y perspectiva de la empresa.
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2.5 PROCEDIMIENTOS DE EMERGENCIA
2.5.1 PROCEDIMIENTO EN CASO DE INCENDIO
e OBJETIVOS

Establecer las pautas de comportamiento y procedimientos que deberan desarrollarse
en caso de un incendio, con el fin de proteger la integridad fisica del mayor nimero de
personas que se encuentren en ese momento en el Hotel.

e APLICACION

Este procedimiento debe aplicarse cada vez que se presente un incendio, o principio de

éste.

e REQUISITOS

Tener todos los elementos de seguridad (extintores) debidamente sefializados y en buen
estado y funcionamiento. Las vias de evacuacion deben estar también sefializadas y
despejadas. Al menos una persona de cada area debera tener capacitacion en el manejo de
extintores. Sacudir los extintores una vez al mes para que el polvo quimico no se apelmace.

e RESPONSABLES

Es responsabilidad del Gerente adoptar y aplicar las disposiciones de este

procedimiento, y velar porgue este se cumpla y sea mejorado.

Es responsabilidad de todo el personal del Hotel conocer, adoptar y aplicar este

procedimiento, segun corresponda.
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e SECUENCIA DE ACCIONES

Figura N° 21 “Esquematizacion del Procedimiento en Caso de Incendio”

Usted es personalmente responsable de evitar incendios en el trabajo para
su propia seguridad, la de sus compafieros de trabajo y de los pasajeros.
La mejor manera de evitar incendios es mantenerse alerta contra los
posibles peligros de incendio.

10

Esté consciente de los peligros potenciales de incendio en el sitio de
trabajo. Reporte situaciones peligrosas a su jefe. Conozca la ubicacion de
los extintores de fuego y otros equipos de emergencia que se encuentren
disponibles. Durante una emergencia, protéjase.

Cuando deba enfrentarse a un incendio, mantenga la calma, pero
piense rapido y actue con cautela. Cuando descubra un incendio
analicelo rapidamente. Sepa cuando tratar de apagar el incendio por si
solo y cuando es esencial pedir ayuda.

Cuando se vea enfrentado a una emergencia de esta indole proceda de
la siguiente manera:

De aviso del siniestro via teléfono o por medio de algun encargado a
recepcion para que desde alli se llame a servicios de emergencia y se
de aviso a los pasajeros, para que hagan desalojo de sus habitaciones,
y a los deméas miembros del personal que se encuentren trabajando, y

no se hayan percatado de la emergencia.

Recepcion designara en el momento a algunos trabajadores para que
ayuden a evacuar a los pasajeros, los cuales deberan recurrir a cada
una de las habitaciones, dando instrucciones de evacuacion y
manteniendo la calma.
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Figura N° 21 “Esquematizacion del Procedimiento en Caso de Incendio”
(Continuacion)

Recepcidn procedera a llamar a los nimeros de emergencia que
corresponden en este caso, y proporcione detalles del incendio (ubicacion,
donde comenzo, etc.)

Nunca vacile en llamar a los bomberos, ain si el incendio aparenta ser de
indole menor y usted logra apagarlo antes de que ellos lleguen. Mientras
mas rapido se de aviso, mas rapido los bomberos llegaran a tratar de
controlar el incendio.

1

Designe a alguien para que reciba a los bomberos y les informe donde esta
el fuego. Los bomberos pueden desperdiciar preciosos minutos tratando de
encontrar el incendio por si solos.

Proceda a una evacuacion lo mas calmada y ordenada posible. Si se
encuentra en un lugar lleno de humo procure salir arrastrandose para
evitar asfixia. Si el humo no es muy denso, col6quese un pafiuelo o ropa
mojada sobre la boca y nariz y abandone el lugar, por la o las rutas de
evacuacion preestablecidas y debidamente sefializadas.

En el caso de panico, desmayo o accidente de un pasajero o trabajador,
brinde todo el apoyo y ayuda en su salida del edificio. En caso de
mayor gravedad, indique el hecho a bomberos o personal de rescate.

v

Si se pierde en una sala o habitacién, por el humo o falta de
iluminacién busque una pared y avance a lo largo de ella hasta llegar a
una puerta o ventana. Si por la densidad del humo o la proporcién del

incendio no puede abandonar el edificio, acérquese a una ventana y
haga notar su presencia a los bomberos con gritos o agitando una
prenda de ropa. Espere su evacuacion, no se lance al vacio; en algln
instante llegaran a ayudarle.
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Figura N° 21 “Esquematizacion del Procedimiento en Caso de Incendio”
(Continuacion)

No se esconda en bafos, closets, vestidores, u otros, por el riesgo de
asfixia.

-

Si el Hotel se encuentra severamente incendiado, y usted esta evacuando,
recuerde que el punto méas débil de una escalera es su zona central, por
ello, cuando las utilice manténgase pegado la pared donde los escalones
poseen mayor resistencia.

-

Luego de haber evacuado dirigase a la zona externa de menor riesgo, y
mantenga la calma. Colabore con los bomberos si es que estos le solicitan
su ayuda.

=

Cuando se encuentre la mayor cantidad de personas evacuadas, realice un
chequeo para saber si todos sus pasajeros y trabajadores se encuentran a
salvo. Esta sera una tarea del personal de Recepcion, quienes manejan los
datos de habitaciones ocupadas y del personal que se encontraba
trabajando en ese momento. En caso de la ausencia de alguna persona,
dar aviso inmediato al personal de bomberos.

=

Este procedimiento de emergencia debe ser estudiado con frecuencia,
para saber siempre que tiene que hacer, ya que al estar preparado e
informado en estos casos, puede ahorrarles lesiones tanto a los
pasajeros, sus comparieros de trabajo e incluso a usted mismo.
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2.5.2 PROCEDIMIENTO EN CASO DE SISMO
e OBJETIVOS

Establecer las pautas de comportamiento y procedimientos que deberan desarrollarse
en caso de un sismo, con el fin de proteger la integridad fisica del mayor nimero de
personas que se encuentren en ese momento en el Hotel.

e APLICACION

Este procedimiento debe aplicarse cada vez que se presente un siSsmo 0 movimiento

teldrico, que supere el caracter leve.
e REQUISITOS

Las vias de evacuacion deben estar despejadas y debidamente sefializadas.
e RESPONSABLES

Es responsabilidad del Gerente adoptar y aplicar las disposiciones de este

procedimiento, y velar porgue este se cumpla y sea mejorado.

Es responsabilidad de todo el personal del Hotel conocer, adoptar y aplicar este

procedimiento, segun corresponda.
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e SECUENCIA DE ACCIONES

Figura N° 22 “Esquematizacién del Procedimiento en Caso de Sismo”

Cuando se enfrente a un movimiento telurico de aviso de inmediato a la
mayor cantidad de personas posible. Sobre todos a los pasajeros que
pueden encontrarse durmiendo y no percatarse de la emergencia, esto lo
haré el personal de recepcion.

Il

Apague y desconecte todos sus equipos de trabajo y recoja sus
pertenencias, si el tiempo y la intensidad del sismo se lo permite.

11

Recepcidn designara en el momento a algunos trabajadores para que
ayuden a evacuar a los pasajeros, los cuales deberan recurrir a cada
una de las habitaciones, dando instrucciones de evacuacion y
manteniendo la calma.

Evacue en forma ordenada, sin correr ni gritar, por la (s) ruta (s) de
evacuacion preestablecidas y debidamente sefializadas.

11

Proteja en todo momento su cabeza, ya sea con un bolso, almohada, o
con cualquier objeto que le sirva para estos efectos. Entregue estas
indicaciones a los pasajeros.

Dirijase a las zonas sefializadas mas seguras del Hotel y espere a que
el movimiento teldrico decline.

Cuando se encuentre la mayor cantidad de personas evacuadas, realice un
chequeo para saber si todos sus pasajeros y trabajadores se encuentran a
salvo. Esta sera una tarea del personal de Recepcion, quienes manejan los
datos de habitaciones ocupadas y del personal que se encontraba
trabaiando en ese momento.
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2.5.3 PROCEDIMIENTO DE EMERGENCIA PARA LA SALA DE CALDERA
e OBJETIVOS

Establecer las pautas de comportamiento y procedimientos que deberan desarrollarse
en caso de que la caldera presente una fuga de agua, se reviente una cafieria, valvula etc.,
con el fin de no quedar sin calefaccion dentro del hotel, y asi garantizar un servicio de
calidad.

e APLICACION

Este procedimiento debe aplicarse cada vez que se presente una fuga de agua, o se

reviente una valvula, cafieria, bomba, etc.
e REQUISITOS

Tener a disposicion el teléfono del Técnico Encargado quien es el responsable de dar

solucion al problema.
e RESPONSABLES

Es responsabilidad del Gerente y del Gobernanta adoptar y aplicar las disposiciones de

este procedimiento, y velar porque éste se cumpla y sea mejorado.
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e SECUENCIA DE ACCIONES
Figura N° 23 “Esquematizacion del Procedimiento de Emergencia en la Sala de
Caldera”

En caso de que se presente una fuga de agua, se reviente una cafieria,
valvula o bomba en la sala de caldera, siga los siguientes pasos:

=

Apague la caldera desde el interruptor verde.

=

Cubra las cajas de interruptores y relojes, que se encuentra encima de
la caldera, pues estos tiene un encendido eléctrico, el cual se puede
danar si le llega agua.

=

Luego baje todos los automaticos de la caja que se encuentra a la
izquierda de la caldera. Esto permitira que dejen de funcionar las
bombas, ya que si éstas funcionan sin agua se quemaran. La llave para
abrir esta caja se encuentra junto a la llave del taller de mantencion.

=

Cierre todas las llaves de agua de las cafierias y valvulas. Y proceda a
Ilamar de inmediato al Técnico Encargado.

=

Cabe mencionar que los pasos antes descritos, sélo se deben aplicar

cuando se trate de una fuga de agua de proporciones, la cual pueda

inundar la sala o quemar el sistema. Importante: no usar cuando se
trate de un caso menor.
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Figura N° 23 “Esquematizacion del Procedimiento de Emergencia en la Sala de
Caldera”

(Continuacidn)

Si la caldera dejara de funcionar se debera llamar inmediatamente a la
Gobernanta y al Técnico Encargado. (Esto ocurre cuando deja de
funcionar el boton verde encima de la caldera)

1l

En caso de que la caldera tenga un problema menor, es decir: filtracion de
agua o cualquier otro tipo de problema en la sala de caldera, se debe
Ilamar inmediatamente a la Gobernanta y al Técnico Encargado.

Il

Importante: el control del horario de calefaccion solo puede ser
modificado por gerencia y la Gobernanta. En caso de necesitar cambiarlo
a peticion de un pasajero, se debera llamar antes a la Gobernanta para
solicitar autorizacion.
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Las funciones y actividades de mantenimiento son el conjunto de medidas técnico —

econdmicas que se desarrollan con el prop6sito de mantener las caracteristicas estéticas y

técnicas de una instalacion, para cuidar y mantener la comodidad y seguridad del cliente.

De acuerdo a esto el Hotel Isla Teja ha adoptado una serie de actividades tanto de

mantenimiento preventivo y correctivo, con el fin de entregar un servicio de calidad al

cliente.

3.1 PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Este se refiere a las actividades de mantenimiento planificadas, que se desarrollan

en forma regular y continua, las cuales estan destinadas a evitar el prematuro

envejecimiento de las instalaciones y maquinarias, asi como lograr su perfecto

funcionamiento.

En el siguiente cuadro se expresan

preventiva que realiza el Hotel:

las diversas actividades de mantencién

APARATO/ FRECUENCIA PROCEDIMIENTO
EQUIPO/ESTRUCTURA
Extintores 1vezal aflo | -Verificar recarga.
-Mantener en lugar sefializado.
Sanitarios 1vez al mes | -Revisar las siliconas.
-Revisar descargas, filtros antifugas,
filtraciones, y otras.
-Reparar y cambiar piezas si es necesario.
-Aplicar soda caustica si es requerido.
Griferia 6 veces afilo | -Revisar las griterias de todo el hotel.
-Reparar y cambiar llaves y gomas si es
necesario.
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Ceramicas de bafios

1 vez al mes

-Revisar si las ceramicas presentan grietas
o filtraciones.
-Repararlas o cambiarlas si la situacion lo

amerita.

Extractores

6 veces al afio

-Revisar que funcionen correctamente
(que extraiga los olores y que no hagan un
ruido molesto por ejemplo).

-Limpieza de la superficie y canales de

ventilacion.

Murallas interiores y cielo

1 vez al afio

-Limpiar y pintar areas que estén
descascaradas o presenten problemas.

-Rellenar con pasta muro si es necesario.

Sistema eléctrico

2 veces al afio

-Revisar, cambiar o reparar los circuitos

con fallas.

Canaletas

1 vez al afio

-Limpiar.

-Pintar si es necesario.

Techos

1 vez al afio

-Limpiar.
-Cambiar planchas en mal estado.

-Pintar si es necesario.

Caldera de petroleo

1 vez al afio

-Detener caldera.
-Limpiar boquillas, quemadores y filtro.

-Revisar intercambiador.

Deposito de petréleo

1 vez al afio

-Vaciar contenedor.

-Limpiar deposito de petroleo.

Chimenea Cada 2 meses | -Revisar chimenea.
-Limpiar.
Televisores 6 veces al afio | -Revisar estado de las correas

conductoras de electricidad.
-Prender y apagar televisores con sus
respectivos controles remotos de manera

de detectar falencias.

81




@@ Hotel Isla Teja

—_——

Manual de Procedimientos Hotel Isla Teja

Antideslizantes escaleras 1vezal mes | -Revisar todas las escaleras.
-Pegar y cambiar trazos deantideslizantes
que se encuentren en mal estado.
Generador eléctrico 1vezalafio | -Revisar el sistema.
-Encender para detectar fallas en su
funcionamiento.
-Limpiar.
Serialetica /Salidas de 1vez al mes | -Revisar que las salidas de emergencia

emergencia estén correctamente indicadas, si es
necesario cambiar los adhesivos si tienen
algun deterioro.

Jardin 1 vez al mes | -Cortar el pasto.
-Cortar ramas de arboles que tapen la
visual y que topen con murallas.

Control de plagas 1vez alafo | -Revisar el interior del Hotel Isla Teja

-Revisar los alrededores exteriores del
hotel.
-Fumigar o aplicar aseo industrial si es
necesario.

Vidrios 1vezal mes | -Revisar vidrios.
-Limpiar vidrios.
-Colocar silicona si es necesario.
-Cambiar o parchar vidrios trizados.

Murallas exteriores 1vezalafio | -Limpiar.

-Cepillar.

-Pintar y parchar si es necesario.
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3.2 PROGRAMA DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO

Este se refiere a las actividades de mantenimiento que se realizan, con el fin de
subsanar en menor tiempo posible las incidencias imprevistas. Ademas se realiza para
corregir, reparar, o solucionar las roturas y averias que afecten el buen funcionamiento de

las instalaciones, equipos y maquinarias.

Cada vez que se presente una averia, la Gobernanta coordinara con el Maestro de
Mantencion su arreglo, el cual procedera a dar solucion inmediata al problema. En caso de
que el problema sea mayor, la Gobernanta en conjunto con el Maestro de Mantencion,

evaluaran la situacion, y realizaran la respectiva cotizacion segun corresponda.
Se informara al Gerente de la situacion acontecida por el desperfecto de alguna
instalacion, equipos y maquinarias, y de la cotizacion de su arreglo. Después de su analisis

se dara autorizacion al Maestro de Mantencion para ejecutar el mantenimiento correctivo.

Al finalizar se realizara un control por parte de la Gobernanta y el Gerente, para dar

aprobacion la reparacion realizada por el Maestro de Mantencion.
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